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Kehittamistyon kohteena oli OP Lansi-Suomen asiakkaille tarjoama uusi neuvottelu-
keino, verkkoneuvottelu. Verkkoneuvotteluita tarjotaan asiakkaille asiakaskokemusta
parantavana lisdpalveluna, jonka asiakas voi halutessaan valita asiointikanavakseen.
Verkkoneuvottelut on ensimmaisen kerran otettu kayttdén OP Lénsi-Suomessa alku-
vuodesta 2013. Uusi palvelumuoto ei kuitenkaan ole vakiinnuttanut paikkaansa viela
tdysin yhtend asiointikanavana. Kehittamistyon tavoitteena oli tutkia OP Lansi-
Suomen seké asiakkaiden, ettd henkilékunnan suhtautumista verkkoneuvotteluihin ja
mahdollisia syita sille, mika on ollut esteena verkkoneuvotteluiden nopeammalle
kasvulle. Tavoitteena oli 16ytdd suuntaa asiakassegmentille, jolle verkkoneuvottelut
soveltuisivat parhaiten seké uusia ideoita ja ehdotuksia verkkoneuvotteluiden kasvun
vauhdittamiselle.

Toimeksiantajan pitk&aikaisena tavoitteena on kehittdd verkkoneuvottelua ja vakiin-
nuttaa sen paikka yhtend asiakaspalvelun muotona. OP Ryhma lanseerasi kesélla
2016 uuden strategian, jossa korostuu asiakaskokemuksen kehittdminen palveluita ja
toimintoja digitalisoimalla. Verkkoneuvotteluun liittyvét tuntemukset, mielipiteet ja
kokemukset ovat toimeksiantajalle adrimmadisen tarkeitd, silla asiakkaiden mielipitei-
té ei oltu palvelusta koskaan aikaisemmin kuultu eika tutkittu. Tutkimukseen osallis-
tuneiden asiakkaiden tuntemukset antoivat hyvid nékoékulmia OP Lé&nsi-Suomelle
ajatellen niin markkinointia, palvelujen tarjoamista kuin kehitystyotakin.

Kysely asiakkaille suoritettiin sekd pankin konttorissa, ettd pankin Facebook-
sivustolla. Asiakaskysely osoitti, ettd vallitseva digitalisaatio muuttaa selkeésti asi-
akkaiden kaytosta pankkiasioinnissa, nostaen muun muassa verkkopalvelun selkeésti
mieluisammaksi kanavaksi hoitaa pankki- ja vakuutusasioita. Asiakkaat toivovat yha
sujuvampia ja helpommin saavutettavissa olevia palveluja. Kyselyn tulosten perus-
teella muodostui toimeksiantajalle kaksi potentiaalisinta asiakassegmenttid, joille
verkkoneuvottelut tuovat lisédarvoa pankkiasiointiin.

Asiakaskysely sek& henkil6kunnan havainnointi osoittivat, ettd tyontekijoiden toi-
mintaan tulisi kiinnittdd huomiota, sill& tuloksista kavi ilmi, ettd verkkoneuvotteluita
tarjotaan talla hetkelld liian v@han. Henkil6ston koulutus ja perehdytys tulee olla
avainasemassa. Kehittamistyon tuloksena syntyi henkilokunnalle apuvaline helpot-
tamaan arjen tydskentelyd. OP Lansi-Suomelle valmistui myos kehitysideoita mark-
kinointiin, jotta asiakkaiden kynnysté verkkoneuvotteluihin saadaan matalammaksi.
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The target of this research was OP Léansi-Suomi’s new possibility of arranging nego-
tiations via web conference. Web conferencing is offered to customers as an addi-
tional service, which customers may choose to improve customer experience. Web
conferencing was introduced for the first time in OP L&nsi-Suomi in early 2013.
However, the new form of service hasn’t firmly established its place among the cus-
tomers. The purpose of this thesis was to research OP L&nsi-Suomi’s customers and
personnel’s attitude towards web conferencing, and the possible reasons for what
were the obstacles for accelerated growth. The target was to find direction for cus-
tomer segment, to whom the web conferencing would be best suited, and to find new
ideas and suggestions to accelerate the growth of the web conferencing.

OP Lansi-Suomi’s long-term goal is to develop web conferencing and establish its
place as one of the typical formats of customer service. The OP Group launched in
the summer of 2016 a new strategy, which emphasizes customer experience by de-
veloping services and features by digitalizing. Research about the customers’ feel-
ings, opinions and experiences towards web conferencing is considered highly valu-
able information, since the views of the customers hasn’t been heard nor studied be-
fore in OP Lansi- Suomi. The knowledge gathered from the customers granted many
excellent standpoints for the client, especially considering marketing, services and
development activities.

The survey was carried out to customers in the bank branch as well as in the bank’s
Facebook page. The customer survey showed that the current digitalization is clearly
changing customers’ bank transactions, increasing the Internet bank clearly as a most
pleasant channel to manage banking and insurance issues. Customers wish for quick-
er and more easily attainable services. Based on the results of the survey the client
got two most potential customer segments, to whom web conferencing adds value to
banking services.

The customer survey and the observation of the personnel showed that the proce-
dures of employees should pay more attention, because the results showed that the
personnel currently offers web conferencing too little. Personnel training and induc-
tion should pay a key role. As a result of the thesis a tool was created for staff to fa-
cilitate everyday work. Development ideas for marketing was created for OP Lansi-
Suomi, so that customers’ threshold for web conferencing can be decreased.
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1 JOHDANTO

Uskomatonta on ajatella, ettd kdytdnndssa vuoden 2016 halvimmassakin alypuheli-
messa on sisélladn tehokkaampi tietokone kuin 90-luvun alun poytédkoneet olivat.
Laitteet ovat my0s halventuneet huomattavasti ja siten kdytdnndssa ovat kaikkien
saatavilla. Kuluttajat siis pystyvat kayttamaan digitaalisia palveluja kaytannollisesti

katsoen aina ja kaikkialla.

Digitaalisten palvelujen I&pimurto on kiistamaton tosiasia. Useimmat yritykset ovat
tdman jo tunnistaneet ja tunnustaneet. Kuinka suurella painoarvolla yrityksen tulee
digitaaliset kanavat nahda ja mité sielld oikeastaan pitaisi tehda, lienee tdssé kuiten-
kin se isoin kysymys. Liiketoiminnan kehittdmisen nyrkkisadntoné on ollut asiakkai-
den tarpeiden tunnistaminen ja noiden tarpeiden tayttdminen. Asiakaslahtoisien rat-
kaisujen toteutus digitaalisessa kanavassa onkin osoittautunut aarimmaisen vaikeaksi

yritysten keskuudessa. (Filenius 2015, 21.)

Finanssialalla kilpailu asiakkaista on kovaa ja uusien toimintatapojen kehittdminen
on suuressa ja merkittavassa roolissa. Séhkoisten palveluiden kaytto lisdantyy jatku-
vasti ja vanhoja toimintatapoja tulisi kehittdd. Asiakkaat hakevat jatkuvasti arkea
helpottavia ratkaisuja asioidensa hoitamiseen. Muistan huomanneeni eraana iltana
Facebookissa Nordea Suomi Oyj:n sponsoroidun mainoksen. Mainoksessa oli asia-
kaspalvelija luurit korvilla ja kutsui katsojaa kanssaan verkkoneuvotteluun. Mielen-
kiinnosta painoin videon alla olevat kommentit auki ja lueskelin niitd. Joukossa oli
muun muassa seuraavia kommentointeja: “En tapaa niin kauan ku meidén Irmassa
henki pihisee, than kaikkea en anna netin viedd”, "Miten olisi rahan tallettaminen
konttorissa??”, ”Oma kokemus verkkoneuvottelusta lahinnd karmea. tympeaa, per-
soonatonta “tutustumista” asiakkaaseen. Yhteys pétki koko ajan ja koko “neuvottelu”
oli jarjetontd epdluottamuksen osoittamista asiakasneuvojan puolelta.” Mielenkiinto-
han tdssé vaan herdd. Onko tdma asiakkaiden yleinen mielipide verkkoneuvotteluis-

ta?

Kehittdmistyon toimeksiantajana toimii OP Lansi-Suomi, jonka palveluverkostoon

verkkoneuvottelut tulivat vuoden 2013 aikana. Verkkoneuvotteluiden kayttdonotto



on kuitenkin ollut hidasta, eikd uusi palvelu ole vakiinnuttanut paikkaansa yhtena
asiointikanavana asiakkaiden keskuudessa. OP Ryhmé lanseerasi kesalla 2016 uuden
strategian, jonka mukaisesti ryhman tavoitteena on muuttua asteittain puhtaasta fi-
nanssitoimijasta digitaalisen ajan monialaiseksi palveluyritykseksi, jolla on vahva
finanssiosaaminen. Strategiassa korostuu asiakaskokemuksen kehittdminen palvelui-
ta ja toimintoja digitalisoimalla. VVerkkoneuvotteluja halutaan kehittada toimivammak-
si ja toimeksiantajan pitkdaikaisena tavoitteena onkin vakiinnuttaa verkkoneuvotte-

luiden paikka yhtend asiakaspalvelun muotona.

Itse olen tyoskennellyt OP L&nsi-Suomessa vuodesta 2010. Toimin palveluneuvojana
pankin puhelin- ja verkkopalveluyksikdssa rahoituspuolella. Kollegani Niina Num-
melin Kirjoitti opinndytetydn vuonna 2014 aiheena Tulevaisuuden pankkiasiointi
CASE: Verkkoneuvottelu kayttoon Lansi-Suomen Osuuspankissa. Niinan lopputy6
kasitteli enemmankin verkkoneuvotteluiden lanseerausta OP Lansi-Suomessa. Oma
opinndytetyoni toimii eraanlaisena jatkumona Niinan aloittamalle tydlle; tarkoitukse-
na kuitenkin paneutua vielda syvemmin verkkoneuvotteluihin ja mita mieltd asiakkaat

ovat uudesta palvelumuodosta.

2 KEHITTAMISTYON TAUSTA JATAVOITTEET

2.1 OP Ryhmi

OP Ryhma on Suomen suurin finanssiryhma. Se tarjoaa asiakkailleen parhaat keskit-
tdmisedut sekd maan kattavimman ja monipuolisimman pankki-, sijoitus- ja vahin-
kovakuutuspalvelujen kokonaisuuden. Ryhmaén liiketoiminta on jaettu kolmeen alu-
eeseen; pankkitoiminta, vahinkovakuutus ja varallisuudenhoito. OP Ryhman muo-
dostavat noin 180 itsendistd osuuspankkia sek& niiden omistama keskusyhteis6 OP

Osuuskunta tytar- ja lahiyhteisoineen. (Osuuspankin www-sivut 2016.)

Ryhmaén toiminta perustuu osuustoiminnallisuuteen: yhdessa tekemiseen ja menes-

tyksen jakamiseen kaikkien kesken. OPn perustehtdvénd on vahvan vakavaraisuuden



ja tehokkuuden avulla luoda kestavaa taloudellista menestysta, turvallisuutta ja hy-
vinvointia omistaja-asiakkaille ja toimintaympéristolle. Asiakasomisteisena ryhména
OP on asiakkaitaan varten, ja omistaja-asiakkaille tarjottavat keskittdmisedut ovat

olennainen osa toimintaa. (Osuuspankin www-sivut 2016.)

OP Ryhman tulos ennen veroja vuonna 2015 kasvoi 20 % ja oli 1101 miljoonaa eu-

roa. Tulos on OP Ryhmaén kaikkien aikojen paras. (Osuuspankin www-sivut 2016.)

Keskimaaraiset

4 3 1 5 kaynnit
’ ’ kuukaudessa
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asiakasta omistaja-asiakasta |-
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450 | 12 000 |,z Z.mil.

konttoria tydntekijaa sovelluksessa

Kuva 1. OP Ryhma lukuina (OP Vuosi 2015, 4)

2.1.1 OP Ryhman strategia

OP Ryhmé lanseerasi kesélld 2016 uuden strategian, jonka mukaisesti ryhman tavoit-
teena on muuttua asteittain puhtaasta finanssitoimijasta digitaalisen ajan monia-
laiseksi palveluyritykseksi, jolla on vahva finanssiosaaminen. Strategiassa korostuu
asiakaskokemuksen kehittaminen palveluita ja toimintoja digitalisoimalla. OP Ryh-
man péajohtaja Reijo Karhinen nakee digitaalisen murroksen ja asiakaskayttéaytymi-
sen muutoksen OPIlle suurena mahdollisuutena. OP Ryhman on my6s uudistuttava,
kun toimintaymparistd muuttuu. (OP Pdrssitiedote 2016.) Uusien kohtaamistapojen
syntyminen ei kuitenkaan tarkoita jo olemassa olevien kanavien kuihtumista, silla

kullakin kanavalla on kanavakokonaisuudessa oma roolinsa. Asiakkaiden suosimat



kanavat vaihtelevat paitsi ihmistyypeittdin myos tilanteen mukaan. OP pyrkii 16yta-
maan ratkaisun kuhunkin tarpeeseen sopivan kanavan ja mahdollistamaan sujuvan
siirtyman kanavasta toiseen. (OP Vuosi 2015, 12.) Kehittdmistyon kohteena olevat
verkkoneuvottelut toimivat tassa hyvana esimerkkina asiakkaille tarjottavasta lisa-
palvelusta, jonka tarkoituksena on parantaa asiakaskokemusta ja helpottaa asiakkaan

asioimista.

OP on kaynnistanyt mittavan kehittdmisohjelman, jolla pankkiliiketoiminnan, vahin-
kovakuutuksen ja varallisuudenhoidon palveluiden digitalisointia vauhditetaan. L&-
hivuosien aikana kehittdmisinvestointeja tullaan kasvattamaan jopa 300-400 miljoo-
nan euron vuositasolle eli kehittdmiseen tullaan panostamaan seuraavan viiden vuo-
den aikana jopa 2 miljardia euroa. Karhisen mukaan muuttuvassa toimintaympaéris-
t0ssd menestyvat ne toimijat, jotka pystyvat uudistumalla tarjoamaan parhaan mah-
dollisen asiakaskokemuksen ajasta, paikasta ja palvelukanavasta riippumatta. Voitta-
va asiakaskokemus syntyy inhimillisen vuorovaikutuksen ja teknologian yhteispelil-
la. (OP Pdrssitiedote 2016.)

Liiketoiminnan uudistamisen ja tehostamisen edellyttamat kehitysinvestoinnit
lisadvat ryhmén kuluja ja heikentavét ryhman kannattavuutta ennen kuin
kehittdmisinvestointien hyddyt realisoituvat taloudellisten tunnuslukujen paranemi-
sena. Taloudelliset tavoitteet ja asiakastavoitteet muodostavat yhdessa OP Ryhmén
ryhmaétasoiset strategiset tavoitteet. (OP Porssitiedote 2016.)

Karhisen mukaan OP Ryhman strategisessa ajattelussa tarkein mittari on ylivertainen
asiakaskokemus. Liséarvoa tai menestyvaa liiketoimintaa on yha vaikeampi saavut-
taa yksittdisen toimialan, saati yksittdisen tuotteen varassa. Tulevaisuuden pankki-
toiminta tulee perustumaan palvelukokonaisuuksiin, jotka liittyvat asumiseen, liik-
kumiseen, terveyteen ja hyvinvointiin, turvallisuuteen sekd sahkoiseen kauppaan.
Digitaalisessa maailmassa OPn tuloksesta jopa 30-50 prosenttia rapautuu seuraavan
10 vuoden aikana. Tdssa ajassa asiakkaan yllattdminen positiivisesti ja mielelldén
jokaisessa kohtaamisessa, on varmin tae pitéa kilpailija loitolla. Menestyminen suosii
niitd, jotka osaavat tuottaa asiakkaalle hénen arkeaan helpottavia kokonaisuuksia.
(Selander 2016.)
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2.1.2 Omistaja-asiakkaat ja keskittdmisedut

Suomen johtavana finanssiryhmdnd OP Ryhmad tarjoaa asiakkailleen maan katta-
vimman finanssipalvelukokonaisuuden. Ryhmaélla on poikkeuksellinen mahdollisuus
yhdistaa asiakkaille lisdarvoa tuoviksi kokonaisuuksiksi seka pankki-, vahinkovakuu-
tus kuin varallisuudenhoitotuotteetkin. Palveluita ja tuotteita kehitetddn asiakkaiden
tarpeiden mukaisesti, ja asiakkailla on mahdollisuus my6s osallistua kehittdmiseen.
(OP Vuosi 2015, 10.)

OP palkitsee asiakkaitaan vahinkovakuutuseduilla ja OP-bonuksilla, joita kertyy asi-
akkaalle asioinnin keskittamisen suhteessa miltei kaikesta asioinnista. Mitd enemman
omistaja-asiakas keskittdd asiointiaan OP Ryhmaéan, sitd paremmat edut ja hyddyt
han saa. Kertyneitd OP-bonuksia voi kayttaa laajasti OP Ryhman pankki-, vahinko-
vakuutus- ja varallisuudenhoitomaksuihin seka OP-Kiinteistokeskuksen valityspalk-
kioihin. OP-bonuksia on kertynyt asiakkaille jo vuodesta 1999 lahtien yhteensa 1,7
miljardia euroa. (OP Vuosi 2015, 10.)

Taloudellisten etujen lisaksi omistaja-asiakkailla on aito vaikutusmahdollisuus oman
osuuspankkinsa paatoksentekoon ja sitd kautta oman l&hiseutunsa kehittymiseen.
Useat osuuspankin tarjoavat lisdksi asiakkailleen etuja paikallisilta yrittajilta.

(Osuuspankin www-sivut 2016.)

2.2 OP Léansi-Suomi

OP Lénsi-Suomi on vuonna 2006 perustettu osuuspankki, joka on osa valtakunnallis-
ta OP-finanssiryhmé&a. Se muodostui Porin Seudun Osuuspankin, Rauman Seudun
Osuuspankin, Eurajoen Osuuspankin ja Kankaanp&an Osuuspankin yhdistyessd. Op
Lansi-Suomen perustehtdvand on edistdd omistajajasenten, asiakkaiden ja toimin-
taympariston taloudellista menestysté ja hyvinvointia sekd turvallisuutta. Toiminnas-
sa korostuvat yhteiset arvot: ihmislaheisyys, vastuullisuus ja yhdessa menestyminen.
OP Lansi-Suomen asiakaskunta koostuu talla hetkelld (31.12.2016) 141 741 asiak-
kaasta, joista 74 073 on omistajajasenid. OP Lansi-Suomi on taloudellisilta ja toi-
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minnallisilta resursseiltaan vahva pankki, jonka tase on noin 2,7 mrd euroa. (Osuus-

pankin www-sivut 2016.)

Vuoden 2015 ja 2016 aikana OP Lansi-Suomi sulki osan konttoreistaan, jolloin lo-
pullinen konttorimadra supistui 11 konttoriin ympari Satakuntaa. Muutoksen taustalla
oli asiakaskayttaytymisen yhé kiihtyva muutos. Kassapalvelujen muutos on jatkuvas-
ti pienentynyt, ja samaan aikaan asiakkaat edellyttavat pankilta yha toimivampia ja
laajempia palveluita sahkoisessd kanavassa. Muutos ei aiheuttanut OP Lansi-
Suomelle lainkaan henkildstovahennyksia. Palvelujen sujuvuuden varmistamiseksi
kassapalveluiden aukioloaikoja sen sijaan pidennettiin BePOPissa ja Kauppakadulla,
palveluaikojen ollessa nyt 9.00-16.30 (ennen 10.00-16.30). Lisaksi palvelupaikkoja
lisattiin. Pankki toimii nykyisin neljan kaupungin ja kuuden kunnan alueella. (Radio
Pori 2015.)

2.3 Tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Toimeksiantajana toimiva OP Lansi-Suomi pyrkii kehittdméén ja parantamaan palve-
luitaan ja toimintatapojaan asiakasldhtéisemmaéksi seka toimivammaksi. Kehittamis-
tyon tarkoituksena onkin olla yksi apuvaline, jonka avulla toimeksiantaja voi mah-
dollisesti palveluitaan kehittdd. Tutkimuksen kohteena on OP Lé&nsi-Suomen tarjoa-
ma uusi neuvottelukeino asiakkaille: verkkoneuvottelu. Verkkoneuvottelu on nimen-
sd mukaisesti kohtaamista ja neuvottelua verkon valitykselld. Verkkoneuvotteluita
tarjotaan asiakkaille asiakaskokemusta parantavana lisapalveluna, jonka asiakas voi

halutessaan valita asiointikanavakseen.

Verkkoneuvottelut on ensimmaisen kerran otettu kdyttoon OP Lansi-Suomessa alku-
vuodesta 2013. Uusi palvelumuoto ei kuitenkaan ole vakiinnuttanut paikkaansa viela
taysin yhtend asiointikanavana. Uuden asiointikanavan vakiinnuttaminen vie toki ai-
kaa, silla palvelu on tuntematon ja muutosta vastustetaan usein juuri tietdmattomyy-
den takia. Toimeksiantajan pitk&aikaisena tavoitteena on kehittd4 verkkoneuvottelua
ja vakiinnuttaa sen paikka yhtena asiakaspalvelun muotona. Verkkoneuvotteluun liit-

tyvét tuntemukset, mielipiteet ja kokemukset ovat toimeksiantajalle aarimmaéisen tar-
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keitd, silla asiakkaiden mielipiteit4 ei ole palvelusta koskaan aikaisemmin kuultu eik&
tutkittu. Tutkimukseen osallistuneiden asiakkaiden tuntemukset antavatkin hyvié né-
kdkulmia OP Lé&nsi-Suomelle ajatellen niin markkinointia, palvelujen tarjoamista

kuin kehitystyotakin.

Taman kehittdmistyon tavoitteena onkin tutkia OP L&nsi-Suomen asiakkaiden suh-
tautumista verkkoneuvotteluihin; mikd on muun muassa ollut esteend verkkoneuvot-
teluiden nopeammalle kasvulle. Tutkimuksen tavoitteena ei ole saavuttaa tuloksia,
jotka voidaan yleistdd koskemaan koko toimeksiantajan asiakaskuntaa. Tavoitteena
on l0yt&a suuntaa asiakassegmentille, jolle verkkoneuvottelut soveltuisivat parhaiten
sekd uusia ideoita ja ehdotuksia verkkoneuvotteluiden kasvun vauhdittamiselle. Ta-
voitteista johdetut tutkimuskysymykset ovat:

1. Miten vauhdittaa verkkoneuvotteluiden kasvua kaytanndssa?

2. Miten OP Lansi-Suomen asiakkaat suhtautuvat verkkoneuvotteluihin ja miten

asiakaskayttdytymisen muutos on havaittavissa?

3. Mika on verkkoneuvotteluille soveltuva asiakassegmentti?

Tutkimuksen tarkoituksena on lisaksi selvittad henkilokunnan valmiutta ja ajatuksia
uudesta palvelukanavasta. Henkilokunta on kuitenkin suuressa markkinointiroolissa
kertoessaan asiakkaille uusista palvelukanavista; ovatko he sisdisténeet asian ja tar-
joavatko he aktiivisesti uutta neuvottelumahdollisuutta asiakkaille? Tutkimuksen
pohjalta toimeksiantaja saa néin ollen myos suuntaa henkilokunnan ajatuksista ja

mahdollisista lisakoulutustarpeista.

OP Lansi-Suomen asiakkuusjohtaja Satu Lehtinen (henkil6kohtainen tiedonanto,
4.2.2016) painottaa opinnéytetyoni tarkeyttd Osuuspankille. OP L&nsi-Suomi kehit-
taa palveluita asiakkaita varten ja asiakkaan kokemus on ensisijaisen tarke&a. Opin-
néytetyoni avulla Osuuspankki saa arvokasta tietoa asiakkailta, mitd he ajattelevat
palveluista ja miten niita voisi kehittdd. OP Ryhma on liséksi valinnut verkkoneuvot-
telut yhdeksi tarkeéksi kehittdmiskohteeksi, jonka vuoksi verkkoneuvottelukohtaa-
misten kasvattaminen on yksi tarked tavoite. Opinnédytetyén avulla OP Lansi-Suomi
saa arvokasta tietoa suoraan asiakkailta niistd syistd, jotka ovat toistaiseksi olleet es-

teend verkkoneuvotteluiden nopeammalle kasvulle.
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Lehtinen painottaa liséksi asiakaskayttaytymisen muutokseen; asiakkaat hakevat jat-
kuvasti helpompia tapoja hoitaa asioitaan ja sééstéa aikaa muille asioille, kuten va-
paa-ajan viettoon. Verkkoneuvottelu on sen vuoksi hyva vastaus tdhan kysyntéan.
Verkkoneuvottelu tarjoaa asiakkaille paremman mahdollisuuden hoitaa asioita kuin
esimerkiksi puhelin, silla verkkoneuvottelussa voidaan jakaa tybasemanakymaa seka
séhkoista materiaalia.

2.4 L&hestymistapa ja tiedonkeruumenetelmat

Valitsin opinnaytetyon lahestymistavaksi tapaustutkimuksen. Tapaustutkimus on hy-
vin tyypillinen tutkimusstrategia liiketoiminnassa ja se soveltuu kehittdmistyohon,
kun tarkoituksena on tuottaa kehittdmisehdotuksia ja -ideoita. Tapaustutkimuksen
avulla pyritaan tuottamaan syvéllistd ja yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta tapauk-
sesta. Tarkedmpaa on saada selville suppeasta kohteesta paljon kuin laajasta joukosta
vahan. Kehittdmistyossé tarkoituksena on tuottaa uutta tietoa kehittdmisen tueksi.
Tapaustutkimuksessa tutkimuksen kohteita on vahan, usein vain yksi. Oleellista on,
ettd kohde ymmarretaan tiettynd kokonaisuutena, tapauksena. (Ojasalo, Moilanen &
Ritalahti 2014, 52-53.)

Tapaustutkimus on hyddyllinen, kun halutaan hyvéa taustainformaatiota. Intensiivi-
send menetelména sen avulla saadaan esiin oleellisia tekijoita, joihin muilla mene-
telmilla voidaan sitten kohdistaa lisshuomiota. Tapaustutkimusta kaytetdan usein
myos valmisteltaessa my6hemmin samasta aiheesta jatko-tutkimuksia. Tapaustutki-
muksen heikkoutena voidaan pitdd sen kapea-alaisuutta. Tulokset eivat vélttdmatta
ole yleistettavissa. Usein tutkimuskohde valikoituu sen herattdman mielenkiinnon
vuoksi eiké sita voi pitéé tyypillisena koko populaatiota ajatellen. (Anttila 2000, 252-
253.) Kehittdmistyon tarkoituksena ei ole saavuttaa tuloksia, jotka voidaan yleistéé
koskemaan koko toimeksiantajan asiakaskuntaa. Kehittdmisty0 antaa myos toimeksi-
antajalle mahdollisuuden jalostaa ty6ta vield pidemmélle ja tutkimalla aihetta viela

syvéllisemmin eri ndkokulmista.
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Tapaustutkimuksen tyypillisin piirre on, ettd monenlaisia menetelmia kayttamalla
saadaan syvallinen, monipuolinen ja kokonaisvaltainen kuva tutkittavasta tapaukses-
ta. Tiedonkeruumenetelmat on jaettu maarallisiin (kvantitatiivisiin) ja laadullisiin
(kvalitatiivisiin) menetelmiin. Tapaustutkimus on mahdollista tehdd niin méaaréllisin
kuin laadullisinkin menetelmin tai niitd yhdistelemalld. Aineistot kerdtd&n yleensa
luonnollisissa tilanteissa, esimerkiksi tilanteita havainnoimalla tai analysoimalla kir-

jallisia aineistoja. (Ojasalo ym. 2014, 55;104.)

Tassa kehittdmistydssa kaytetaan tiedonkeruumenetelming sekd laadullisia ettd méaa-
réllisid tutkimusmenetelmid. Laadulliselle tutkimustyolle usein ominaista on, ettd
tutkija yleensa valitseekin ldhestymistapansa omasta historiastaan ja kéytannén ko-
kemuksistaan. Sopiva etdisyys tutkittavassa kohteessa on myos tarkedd. Liian suuri
etdisyys saattaa johtaa olennaisten seikkojen hylk&amiseen, jonka vuoksi pidinkin
tyoni kannalta erittdin oleellisena, ettd palasin tOihin takaisin ditiyslomaltani ennen
tyén Kirjoittamista loppuun. (Anttila 2000, 181.) Tiedonkeruumenetelminéd tydssa

kaytetdan haastattelua, havainnointia sekd lomakekyselya.

2.4.1 Haastattelu

Haastattelu on yksi kaytetyimmista tiedonkeruumenetelmista seka tutkimus- etta ke-
hittdmistydssa. Aidoissa toimintaymparistosséd kaydyillad haastatteluilla saadaan no-
peasti kerattyd syvallistakin tietoa kehittdmisen kohteesta. Haastattelu on vuorovai-
kutusta, joka on etukateen suunniteltua seka haastattelijan alulle panemaa ja ohjaa-
maa. Menetelmi& on erilaisia. Suurimmat erot liittyvat haastattelun strukturointias-
teeseen eli siihen, miten kiintedsti kysymykset on muotoiltu ja kuinka paljon haastat-
telija voi joustaa kysymyksista itse haastattelutilanteessa. Haastattelut on hyva aanit-
t&4, silla se vapauttaa haastattelijan muun muassa tarkkailemaan haastateltavaa, eika
muistiinpanoihin tarvitse keskittyd niin tiukasti. Jalkeenpéin tilanteeseen on helppo
palata uudelleen, jolloin &&nitys toimii muistina ja eri tilanteiden tulkinnan apuna.
(Ojasalo ym. 2014, 106-108.)

Haastattelu soveltuu hyvin tiedonkeruumenetelméksi, kun sellaiselle tiedolle on tar-

vetta, joka koskee erilaisten henkildiden asenteita, mielipiteita tai kokemuksia. Téassé
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kehittamistyossa tiedonkeruumenetelménd on kaytetty puolistrukturoitua haastatte-
lua. Talléin haastattelu kohdistuu ennalta méériteltyihin teemoihin, mutta haastatte-
lussa ei ole tarkasti maaritelty kysymysten muotoa tai esittdmisjérjestystd. Haastatte-
lun kulku ohjautuu tilanteen mukaisesti. Haastattelun ollessa avoin, sen tarkoituksena
on kuitenkin palvella tiedonsaantia. Tutkija pitad mielessdén aiheensa ja tahdikkaasti
kuuntelee, mité toisella on sanottavanaan ja keskustelun edetessé kohdistaa huomi-
onsa tarpeellisiin ndkdkulmiin. (Anttila 2000, 230-231.)

Haastatteluja varten olin tehnyt rungon aiheista, joista halusin keskustella ja asioita,
jotka halusin nostaa haastatteluissa esille. Haastattelut eivat kuitenkaan noudattaneet
tietynlaista kaavaa, vaan uusia kysymyksid muodostui haastattelun edetessa eivétka
haastattelurungolla olleet asiat noudattaneet minkaanlaista jarjestysta. Kehittamistyo-
t& varten haastattelin kahta OP L&nsi-Suomessa tydskentelevéaa toimihenkil6a heidan
kokemuksistaan ja asenteistaan verkkoneuvotteluja kohtaan. Haastattelut suoritettiin
nimettdbming, joten tekstissa olen muuttanut toimihenkildiden nimet. Haastatteluita
avataan tarkemmin auki kappaleessa 4.3.2. Kehittdmistyota varten olen hyddyntanyt
lisdksi henkilokohtaisia tiedonantoja asiakkuusjohtaja Satu Lehtisen sekd asiakkuus-
paallikkdé Maria Vuoriahon kanssa.

2.4.2 Havainnointi

Havainnointi on tarked ja hyoddyllinen tutkimuksellinen kehittamistyon menetelma,
jolla saadaan keréttya tietoa luonnollisessa toimintaympéristossd. Havainnoimalla
selvitetadn, mitd kohde tekee, miten sitd k&ytetadn tai mita siiné tapahtuu. Havain-
nointity0 alkaa huolellisella valmistelulla; havainnoija voi tarvita muun muassa lupia
tai organisaation johdon hyvéksynnén aineiston keradmista varten. Havainnointi on
aina mahdollisimman jarjestelmallistd. Havainnointi kohdistuu ennalta mééarattyyn
kohteeseen, ja tulokset on hyva rekisterdida valittomasti muistiin. Valmistelutydssa
on hyva kiinnittd4d huomiota havainnoijan rooliin ja siihen, miten nékyvé se on. (Oja-
salo ym. 2014, 114-117.)

Havainnointimenetelmén etuna on se, ettd havainnoinnissa voidaan tehdé havaintoja

todellisuudesta, silloin kun asiat tapahtuvat. Usein havainnointimenetelmad kéaytetaan
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tdydentdmaddn muita tutkimusmenetelmid; se voi olla esimerkiksi esitutkimukseen
soveltuva menetelm& aiheesta, josta ei ole paljon ennakkotietoa. Havainnointia on
my06s mahdollista kayttda taydentavana menetelmana tilanteessa, josta on saatu alus-
tavaa tietoa ja halutaan nahd&, miten on todellisen tilanteen laita. (Anttila 2000,
221;224.)

Havainnointi voidaan perinteisesti jakaa neljaan eriasteiseen osallistumiseen: havain-
nointi ilman osallistumista, havainnoija osallistujana, osallistuja havainnoijana seka
taydellinen osallistuja. Omassa tydssani havainnointi suoritetaan ilman varsinaista
osallistumista sek& toimin myos roolissa osallistuja havainnoijana. Havainnointi il-
man osallistumista on viisasta, kun aluksi halutaan tutustua tilanteeseen ulkopuolisen
tarkkailijan kannalta ja ehkda mydhemmin osallistua enemmaén tutkittavaan tyohon.
(Metsamuuronen 2006, 240-241.) Pidin omassa tydssani tarkednd, ettd havainnoin
itse ensin verkkoneuvotteluita asiakkaan sek& toimihenkilon roolista kasin, sill4 olin
ollut ty6elamaésté pois pitkan aikaa ja ohjelmat olivat péivittyneet useaan kertaan sii-
t&, mité ne olivat, kun olin viimeksi ohjelmia kéyttanyt. Oman havainnointini jalkeen
tarkoitus oli havainnoida todellista tilannetta, jolloin olisin toiminut osallistuja ha-
vainnoijana roolissa, mutta havainnointi ei valitettavasti onnistunut aivan suunnitel-

mien mukaan. Havainnointeja kasitellaan lisaa luvussa 4.1.

2.4.3 Kysely

Yksi eniten tutkimuksissa kaytetyista tiedonkeruun menetelmisté on kysely. Kysely-
tutkimusten avulla voidaan keraté laaja tutkimusaineisto, jossa suurelta maaralta ih-
misid voidaan kysya monia asioita. Menetelména kysely on varsin nopea ja tehokas.
Heikkoutena sen sijaan pidetédén tuotetun tiedon pinnallisuutta. Heikkoutena on myds
se, ettei pystytd arvioimaan, miten vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet tutkimuk-
seen, miten onnistuneita annetut vastausvaihtoehdot ovat vastaajien ndkdkulmasta tai
miten tietoisia vastaajat ylipaataan ovat tutkitusta aiheesta tai miten perehtyneité he
ovat siihen. Kyselya voidaan kayttdd monella eri tavalla. (Ojasalo ym. 2014, 121.)
Tassa kehittamistydssa kyselytutkimus suoritettiin OP L&nsi-Suomessa loppuvuodes-
ta 2016 Facebookissa seké ajanvarauksen tehneille asiakkaille. Konttorilla jarjestetyn

kyselyn vastauksia keréttiin pankin Ipadill4. Vastauksia kerdttiin pankin aulassa en-
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nen heidén varattua aikaa pankin asiantuntijan kanssa. Kyselyn tuloksista on esitelty
kehittdmistyon kannalta relevantit tulokset luvussa 5.1.

Kyselylomakkeen suunnittelu perustuu kehittdmistyon tavoitteisiin. Lomakkeeseen
sisdllytetddn kaikki sellaiset ja vain sellaiset kysymykset, jotka tarvitaan tyon tavoit-
teiden saavuttamiseksi. Lomakkeen pituus ja ulkoasun selkeys ovat erittain tarkeita
sekd vastaajalle ettd myohemmin tietojen tallentajalle. Liian pitka kysely heikentaa
vastaamishalua. Kysymyksenasettelussa on pyrittdva tehtdvén kannalta kattavaan,
mutta samalla yksinkertaiseen ja helppotajuiseen kysymyksenasetteluun. (Ojasalo
ym. 2014, 130-131.) Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2007) ovat luoneet seuraavan
suosituslistan kyselylomakkeen suunnittelua varten:

1. Selvyys on tarkeintd. Laadi yksiselitteisia kysymyksié.

2. Tarkat kysymykset ovat parempia kuin yleisluontoiset kysymykset.

3. Lyhyet kysymykset ovat parempia kuin pitkat

4. Vaélta kysymyksid, joihin liittyy kaksoismerkitysta. Kysy vain yhté asiaa ker-

rallaan.

o

Tarjoa valittavaksi “’ei mielipidettd” -vaihtoehto.

6. Kéytd monivalintavaihtoehtoja mieluummin kuin “samaa mieltd” tai “eri
mieltd” -vaittamia.

7. Harkitse kysymysten méaaraa ja jarjestysta.

8. Tarkista sanojen valinta ja kéyttd. Kéyta kieltd, jota vastaaja ymmartaa.

(Hirsjarvi ym. 2007, 197-198.)

3 DIGITALISAATIO JA ASIAKASKOKEMUS

“Useammalla ihmiselld on mobiilipddtelaite kuin mahdollisuus kédyttdd we:td”
“Useampi ihminen maailmassa kdyttdd mobiilipddtelaitetta, kuin hammasharjaa.”
792 % kaikesta maailman datasta on luotu viimeisen kahden vuoden aikana.” Dag-

mar 2013.)

Internet esiteltiin Suomen toipuessa 1990-luvun alun lamasta. Talous oli hiljalleen

elpymassa ja kansainvélistyminen oli nostettu yhdeksi avainteemaksi suomalaisten
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yritysten tulevaisuuden menestykselle. Tietotekniikan kehittyminen kasvatti sisallon-
tuotannon maaraa rajahdysmaisesti. Nykyaan voidaan sanoa, ettd k&ytannossa jokai-
sella kuluttajalla on matkapuhelin. Valtaosassa matkapuhelimista on lisaksi kaytetta-
vissd datayhteys ja siten mahdollisuus internetiin. Alypuhelinten kasvun osuus on
ollut rajahdysmaista ja hyvin voidaankin vaittaa, ettd vuosikymmenen loppuun men-
nessd kaytdnnossd jokainen kuluttaja voi kayttdd internetpalveluja puhelimellaan
mistd vain ja milloin vain. Matkapuhelinten lisaksi tablet-laitteiden myynti on ollut
voimakasta. (Filenius 2015, 17-18.)

3.1 Digitalisaatio

Digitalisaatio on aikakautemme suurin muutosvoima. lhmisten tapa hankkia infor-
maatiota, ostaa tuotteita, kuluttaa palveluja, hoitaa asioitaan, jakaa kokemuksiaan ja
olla vuorovaikutuksissa muiden kanssa muuttuu radikaalisti digitalisaation avulla. Se
sekoittaa yritysten kilpailuymparistda ja murtaa perinteisia toimialarajoja. Se pakot-
taa yrityksid uudistamaan toimintatapojaan ja osaamistaan. Digitalisaatio koskettaa
jokaista yritystd toimialasta riippumatta. Digitalisaatio auttaa yrityksié tavoittamaan
uusia asiakkaita, myymaan enemman, palvelemaan paremmin seka toimimaan nope-

ammin, tehokkaammin ja laadukkaammin. (llmarinen & Koskela 2015, 13-14.)

Digitalisaatio ei luonnollisestikaan ole mustavalkoinen asia, eli yksittainen yritys voi
hyodyntéaa digitalisaatiota eritasoisesti ja mahdollisesti vain joillakin alueilla. Yrityk-
sen digitalisaatio on enemman kuin verkkopalvelut tai analogisen muuttaminen digi-
taaliseen muotoon. Digitalisaatio koskettaa yrityksen kaikkia osia, tasoja ja toiminto-
ja. Se vaikuttaa strategioihin, markkinointimalleihin, tuotteistamiseen ja teknologia-
arkkitehtuuriin. (Ilmarinen & Koskela 2015, 22-25.)

Digitalisaatio on siis liiketoiminnan uudistamisen valine. Kasvu, kannattavuus ja kil-
pailukyky ovat liiketoiminnan keskeisié tavoitteita kaikissa menestykseen tahtaavissa
yrityksissé strategiasta riippumatta. Jokainen yritys voi digitalisaation avulla vauhdit-
taa kasvuaan, karsia kulujaan, parantaa toimintansa laatua ja tarjota parempaa asia-
kaskokemusta. Parhaimmillaan digitalisaatio tarkoittaa my6s parempaa asiakasko-

kemusta alhaisemmilla kustannuksilla. (llmarinen & Koskela 2015, 31-32.)
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Digitalisaatio muuttaa dramaattisesti valta-asemaa asiakkaan ja yrityksen valilla ja
nimenomaan asiakkaan eduksi. Tama kannustaa myds yrityksid miettimaan omien
palveluiden arvoa. Riittdvan hyvé ei vain enai riit4, vaan tuotteen ja palvelukoke-
muksen on oltava maailman luokkaa. Parasta mitd yritys voi oman tulevaisuutensa
eteen tehda on olla ahne tuotteen ja palvelun laadulle ja erinomaisen hyvalle asiakas-
kokemukselle. (Helin 2016.)

Asiakkaan ndkokulmasta digitalisaatio tarkoittaa laajempaa tarjontaa, alempia hintoja
ja parempaa palveluiden vertailtavuutta. Ylivertaiset asiakaskokemukset muissa séh-
koisissé palveluissa asettavat minimivaatimukset myds finanssialalle. Nain ollen pal-
veluiden digitalisaatio ei voi olla vain olemassa olevien prosessien ja lomakkeiden
siirtamista verkkoon. Palvelukehityksessé lahtokohtana on oltava asiakkaan ongel-
man ymmartdminen ja vastauksena tarpeeksi helposti ymmarrettava palvelu ja yksin-
kertainen ostopolku, missa asiakas pystyy luovimaan ilman toimihenkildad. (Kokko
2015.)

3.2 Finanssialan digitalisoituminen

“Finanssiala on suurten muutosten edessd, osin jo niiden pyorteissd. Asiakaskayttéy-
tymisen muutos, jatkuvasti kehittyva teknologia ja uudet ketterdt toimijat vaativat
my0s meiltd jatkuvaa kykyé uudistu. OPlla on halu ottaa aktiivinen rooli vastuullise-
na suunnannayttdjand, kun finanssiala kovaa vauhtia uudistuu. Vaativa tehtdvdmme
on vieda asiakkaamme lapi digitaalisen murroksen — heidan omilla ehdoillaan. Meilla
on mahdollisuus edistdd digitalisaation edistdmistd koko yhteiskunnassa.” toteaa OP
Ryhman padjohtaja Reijo Karhinen vuoden 2015 vuosikertomuksessa. (OP Vuosi
2015, 7.)

Finanssipalvelut ovat vélttaméattomia palveluja, joita jokainen tarvitsee ainakin jos-
sain madrin. Tama valttaméattomyys antaa tavallaan finanssiyhtidille mahdollisuuden

madrdtd, missd ja miten palveluja tarjotaan ja néin asiakkaat saatetaan asettaa “ota tai
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jata” -tilanteeseen. Verkkoasiointiin siirtymista finanssitoiminnassa hidastaa kuiten-
kin asiakkaiden tietdméattomyys tarjotuista palveluista, pelko laitteiden k&yton vai-
keuksista sekd huoli turvallisuudesta, mutta myos halu pysya totutuissa asiointita-
voissa. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 132.)

Digitalisaation myoté kilpailu pankkialalla on muuttunut. Vahvimmin pérjadvat ne,
jotka osaavat kehittad innovaatioita sekd kykenevét tuomaan ne markkinoille nopeas-
ti (Suomen Pankki, 2016). Suomalaiset pankit ovat digitalisaation kayttéonotossa
edell&dkavijoitad. Huipputeknologiaan ja osaamiseen investoimalla pankit ovat luoneet
luotettavan digitaalisen infrastruktuurin, joka mahdollistaa toimivan ja ennen kaikkea

turvallisen digitaalisen kaupankaynnin. (Karhinen & Korkeela 2016.)

Hyvinvoiva finanssiala -hankkeen teettdmdn Muuttuva ty0 finanssialalla -
tutkimuksen mukaan yhdeksan kymmenestd asiakkaasta haluaa saada verkkopalve-
lun liséksi tarvittaessa henkilokohtaista palvelua, vaikka asiakkaat kaikissa ikaryh-
missa hoitavatkin mielelladn pankki- ja vakuutusasioitaan itsendisesti verkossa. Fi-
nanssialan asiakkaille tarkeimmat palveluntarjoajan valintakriteerit tulevaisuudessa
ovat tutkimustulosten perusteella hinta, palvelun tarjoajan luotettavuus ja verkkoasi-
oinnin turvallisuus seké palvelujen ja niiden kayttoon tarkoitettujen tydkalujen sel-
keys ja yksinkertaisuus. (Ahtokivi 2015.)

Yhteenvetoa Yhdysvalloissa tehdyista tutkimuksista liittyen Y-sukupolven (1980-

2000 valisind vuosina syntyneet) odotuksiin pankkipalvelua kohtaan:

- Y-sukupolvi on aktiivinen uuden teknologian kéyttaja. Sukupolvi U ottaa ak-
tiivisesti uuden online-teknologian ja -kanavat kayttoon. Yli 50 % vastaajista
omistaa web-kameran. (Cisco 2010a)

- Y sukupolvea kiinnostaa video vuorovaikutuksessa: 40 % Y -sukupolven
edustajista on kiinnostunut saamaan asiakaspalvelua videon valityksella.
(Cisco 2010a)

- Virtuaalinen pankkiasioihin liittyvé yhteiso on térkeé: Y-sukupolvi kysyy
nelj& kertaa useammin kysymyksen liittyen pankkitoimintaan blogissa tai in-
ternetin keskustelufoorumiin kuin aikaisemmin syntyneiden sukupolvi. (Cis-
co 2010a)
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- 53% Y-sukupolven edustajista on k&yttanyt online video-ohjelmia, kuten
Skypeé. (Cisco 2010b)

- Lahes 40 % Y-sukupolven edustajista pitaé ajatusta online-tapaamisesta
pankkiasiantuntijan kanssa houkuttelevana (Cisco 2010b)

- Kolmannes Y-sukupolven edustajista on avoin ainoastaan videon vélityksella
pidetylle yhteydenpidolle pankin kanssa. (Cisco 2010b)

- 70% prosenttia Y-sukupolven edustajista on sitd mieltd, ettd 5 vuoden sisalla
maksamisen tapa muuttuu totaalisesti nykyiseen verrattuna. (Viacom Media
Networks 2013)

3.2.1 Digitalisaatio OP Ryhmassa

Digitalisaatio on OP Ryhmén p&&johtaja Reijo Karhisen mukaan uusi elamanmuoto
kuin teknologia. Digitalisaatio vaikuttaa tapaamme tehda tyota, kuluttaa, liikkua ja
viettad vapaa-aikaamme. Digitalisaatio tulee helpottamaan ihmisten elamaa, mahdol-

lisuudet ovat vain rajattomat. (Selander 2016.)

OP Ryhma satsaa digitalisaatioon, mutta pankissa on sitouduttu tuottamaan palvelut
myos niille, jotka eivét halua tai joilla ei ole mahdollisuuksia kayttaa digipalveluja.
Suomesta lI0ytyy digiosaamista ja osaamme myos kayttaé digitaalisia palveluja, joten
Karhisen mukaan Suomelle digitalisaatio on suuri mahdollisuus, se pitdisi vain muut-
taa talouskasvuksi. Pienella ja ketteralla Suomella on kaikki edellytykset nousta ko-

koaan suuremmaksi toimijaksi koko globaalissa maailmassa. (Selander 2016.)

OPn digitalisaatiosta ja uusista liiketoiminnoista vastaava johtaja Harri Nummela on
sitd mieltd, ettd digitalisaatiossa parjaavéat ne toimijat, jotka osaavat luoda ylivoimai-
sen asiakaskokemuksen yhdistaméalla inhimillisen ja digitaalisen palvelun parhaat
puolet. OPssa digiosaajien ensisijaisena tehtdvand on nimenomaan asiakaskokemuk-

sen rakentaminen. (Vanska 2016.)

Asiakkaat toivovat yhtd sujuvampia ja helpommin saavutettavissa olevia palveluja,
mika kannustaa OPta jatkamaan kehitysty6td taatakseen yhd paremman asiakasko-

kemuksen. Rohkeat panostukset tulevaisuuden palvelukykyyn jo vuonna 2011 perus-
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tettuun Oulun mobiilikehitysyksikkéon on jatkunut. Digiosaajien lisdksi ryhmaa on
vahvistettu kymmenilla palvelumuotoilijoilla, jotta palveluja kehitettdisiin yhta pa-
remmiksi ja asiakasldhtéisimmiksi. Yhdistelma kattavaa konttoriverkostoa ja kehit-
tyvia digitaalisia palvelukanavia on yhdistelma inhimillisté ja edistyksellisinté tekno-
logiaa. (OP Vuosi 2015, 7.)

3.2.2 Monikanavaiset palvelut OP Ryhmassa

Monikanavaisuuden késite yleistyi vuosituhannen vaihteen tienoilla, kun yhd useam-
pi yritys alkoi vieda palvelujaan verkkoon pelkkien informatiivisten kotisivujen si-
jaan. Nopeasti havaittiinkin, ettd verkkopalvelussa asiakkaan kohtaaminen oli hyvin
erilaista kuin fyysisessé palvelupisteessa. Tana paivana digitaalisissa kanavissa on
huomattavasti vahemman rajoitteita kuin ennen. Digitaalisten palvelujen yleistyessa
my0s asiakkaat ovat valveutuneet ja odotusarvot yrityksia kohtaan ovat nousseet.
Oletuksena on, ettd yrityksen palvelut ovat saatavissa myos digitaalisessa kanavassa,
samassa laajuudessa ja yhtd hyvéalla laadulla. Asiakas valitsee vain ajan, paikan ja
paatelaitteen. (Filenius 2015, 26-27.)

Monikanavainen kayttajakokemus antaa asiakkaille mahdollisuuden palvelun saami-
seen ja vuorovaikutukseen pankkinsa kanssa eri kanavissa riippumatta siitd, millaista
palvelua han hakee. Digitaalisen strategian ja yrityksen strategian yhdenmukaistami-
nen on jo ymmarretty monissa Euroopan pankeissa, ja digipankkipalvelustrategiaa
viedaan johtoryhman agendalle. Euroopan pankeilta odotetaan nyt edistystd mobiili-
pankkipalveluissa, sosiaalisen median palveluissa ja palvelujen luomisessa yhdessé
asiakkaiden kanssa. (Yhteistyo asiakkaiden kanssa... 2014)

OPn palveluverkosto koostuu verkko- ja mobiilipalveluista, henkilokohtaisesta pal-
velusta ja digitaalisesta asiakaspalvelusta (Kuva 2). Ryhman tavoitteena on tarjota

toimialan paras monikanavainen asiakaskokemus. (Osuuspankin www-sivut 2016.)
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Kuva 2. OPn palveluverkosto (OP Vuosi 2015, 12)

Verkko- ja mobiilipalveluiden kasvusta huolimatta OPlla on edelleen maan kattavin
konttoriverkosto, johon kuuluu noin 450 toimipaikkaa ympari Suomea. Konttoreissa
asiakkaat hoitavat erityisesti monimutkaiset ja vaativat asiat, joissa he kaipaavat
asiantuntijoiden konsultaatiota. Konttoreiden liséksi asiakkaille on tarjolla
henkilokohtaista palvelua puhelimitse ja verkkoneuvotteluissa. (OP Vuosi 2015, 13.)

OP on laajasti myos lasna yleisimmissé sosiaalisen median kanavissa, joissa silla on
yhteensa yli 200 000 seuraajaa. Facebookissa ja Twitterissa julkaistaan ajankohtaisia
asiakkaita ja muita sidosryhmia kiinnostavaa tietoa ja vastataan myos asiakkaiden
kysymyksiin.  OP  Ryhméan valtakunnallisten  some-tilien liséksi  monilla
Osuuspankeilla on omat Facebook-sivut, joilla ne jakavat paikalliselle
asiakaskunnalle suunnattuja julkaisuja. OP haluaa tavoittaa asiakkaat sielld, missa se
on heille luontevinta, ja kartoittaa siksi jatkuvasti uusia kohtamistapoja. (OP Vuosi
2015, 13.)

OPn uuden strategian mukaisesti tavoitteena on olla uuden ajan monialainen
palveluyritys. OP Ryhman p&méardnd on olla markkinajohtaja kaikilla
ydinliiketoiminta-alueilla ja johtava finanssiryhm& Suomessa. Monikanavaisen

palveluverkon tehtdvdnd on tarjota asiakkaille toimialan paras palvelukokemus
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hyodyntdamalla kunkin kanavan vahvuuksia ja varmistamalla séhkoisten palvelujen ja
asiantuntijoiden saumaton yhteispeli. Digitalisoitavassa kanavakokonaisuudessa
toimihenkilékanavan rooli on toisaalta tukea asiakkaan ostamista ja asiointia eri
kanavissa ja toisaalta palvella asiakasta heiddn eldmansé suurissa kadnnekohdissa.
(OP Intra 2017.)

Toimipaikkojen ensisijaisena tehtdvand on tarjota maan parasta kasvokkain
tapahtuvaa henkilokohtaista palvelua asiakkaille, jotka arvostavat asiantuntijuutta ja
henkilokohtaista palvelua. Toimipaikassa tapahtuu asiakkaan ensikohtaaminen ja
siksi toimipaikan henkilokunta on avainasemassa ylivertaisen asiakaskokemuksen
rakentamisessa. Tulevaisuudessa toimipaikat pysyvat elinkelpoisina laajentamalla
vaikutuspiiriddn  digitaalisiin  kanaviin, uudistamalla asiakaskokemusta ja
keskittymalld ratkaisumyynnin ja asiantuntijuuden kehittdamiseen. Asiakkaat
arvostavat asioinnissaan nopeutta ja helpoutta. On siksi myos téarkedd loytaa
konttoriverkostolle oikeat sijainnit toimintaymparistossdédn - olla sielld, missa
asiakkaatkin ovat. (OP Intra 2017.)

3.3 Oikean asiakasryhmén tunnistaminen

Finanssiyhtion asiakkaina on monenlaisia palvelun kayttdjia. Asiakkaat eroavat toi-
sistaan sen perusteella, minkélaisia palveluja he tarvitsevat ja haluavat. Useimmat
finanssiyhtiot lahtevatkin siitd, ettd sama palvelu ei voi tyydyttda kaikkien asiakkai-
den tarpeita, vaan asiakaskunta on segmentoitava ja eri segmenteille kohdistettava
erilaisia markkinointitoimenpiteitd. Segmentoinnista on hy6tya niin kilpailuaseman
parantamisessa, palvelujen kehittdamisessa kuin asiakkaiden tyytyvaisyyden varmis-
tamisessakin. (Ylikoski ym. 2006, 20.)

On olemassa erilaisia asiakkaita, erilaisia elamantilanteita, erilaisia motiiveja ja eri-
laisia tarpeita erilaisille kokemuksille. Niinpa hyvin keskeistd onkin 16ytaa juuri ne
keinot, joilla luodaan erilaistettuja kokemuksia. (LOytdnd & Kortesuo 2011, 128-
129.) Asiakkaat pyritddn ryhmitteleméén segmentteihin, joiden sisalla asiakkaiden

tarpeet ovat hyvin samankaltaisia. Tavallisia segmentointiperusteita ovat:
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- asiakkaiden ominaisuudet

- asiakkaiden palvelun kaytosté tavoittelemat hyddyt

- palvelukayttoon liittyvét tekijat
Asiakkaan ominaisuuksilla tarkoitetaan muun muassa asiakkaiden ikad, sukupuolta,
koulutusta, ammattia ja perheen elamanvaihetta. Segmentointia kaytetddan myos alu-
eellisesti, jolloin segmentit muodostetaan asiakkaiden maantieteellisen sijainnin pe-
rusteella. Asiakkaiden palvelun kaytosté tavoittelema hyoty on monesti asiakkaan
palvelua valitessaan kéayttama keskeinen kriteeri. Kolmas segmentointitekijan ryhma
koostuu palvelujen kayttoon liittyvisté tekijoista. Tavallisimpia néistd ovat palvelujen
kayttotiheys ja kdyton maard, asiakasuskollisuus ja asiakassuhteen vaihe. (Ylikoski
ym. 2006, 22-23.)

Taloussosiologian professori Pekka Rasénen Turun yliopistosta kertoi, kuinka digi-
osaamisen erot kasvavat eri vaestoryhmien vélilld&. Han puhuu digisyrjdytymisesta,
jonka ydin on nimenomaan mobiilimaksamisessa. Perusongelma on, ettd digihirmut
ja ikdihmiset eivat edes puhu samaa kieltd. Varttunut vaki ei ymmarra, mita heille

yritetdan kertoa, kun jo kasitteisto on uutta ja oudolta kuulostavaa. (Aalto 2017.)

Tilastokeskuksen mukaan yli 65-vuotiaista nettia kayttaa 74 prosenttia, mutta yli 75-
vuotiaista endé vain 31 prosenttia. Pankit elavat kuitenkin siind uskossa, ettd uuteen
digisovellukseen siirtyminen ja tutuista tunnuslukulistoista luopuminen ei olisi
ikdihmisille erityisen vaikeaa. (Aalto 2017.) Uutiskynnyksen ylittavia artikkeleita
loytyy yllattavankin paljon ikdihmisistd, jotka ovat tottuneita alylaitteiden ja interne-
tin kayttajia. Kyseiset ikaihmiset kuuluvatkin yllamainittuun vahemmistéon, joista
31 prosenttia kayttaa internettid. Esimerkkiné kyseisesta artikkelista viittaan Yle Uu-
tiset sivuilla I6ytyvaan Miia Roivasen (2016) kirjoittamaan artikkeliin, jossa 84-
vuotias Saimi Tikkanen, ahkera tietokoneen kayttdj4, toteaa, ettd naps vaan ja pankki
on auki. Jutussa kerrotaan myos, kuinka Tikkanen on vuosia sitten kdynyt Elékeliiton
jarjestamalla kurssilla, jonka aikana hén luopui omista ennakkoluuloistaan. Artikke-
lissa rohkaistaankin ikaihmisid ennakkoluulottomasti ja pelottomasti yrittdmaan eri-
laisten laitteiden k&ytt6d. Uutisia ja kokemuksia samanlaisista tarinoista on sanoma-
lehdet sekd internet pullollaan. Mutta entd loppu 69 % yli 75-vuotiaista? Kirjoite-

taanko heista uutiskynnyksen ylittavia uutisia?
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Nooa Saastopankki julkisti YouGov Finlandilla teettdmédn kyselyn, jonka mukaan
suomalaiset antavat pankkien palvelulle heikot arvosanat. 86 prosenttia vastaajista
koki, ettd pankkipalvelu on padasiassa rahastusta. 65 prosenttia vastaajista uskoi
myaos, ettd pankit lakkauttavat konttoreita vasten asiakkaiden tahtoa. Nooa Saasto-
pankin toimitusjohtaja Tommi Rytkésen mukaan pankkien on syyté herété ja uskot-
tava, ettd verkkopalvelu ei voi olla ainoa tapa palvella asiakkaita, vaan pankkien on
kyettdva palvelemaan myos asiakkuuksia, jotka ovat kestaneet 90 vuotta. (Juvonen
2017.)

Kehittamistyossani tarkedksi muodostuu nimenomaan oikean asiakasryhman 16yta-
minen verkkoneuvottelun kaynteja varten. Osuuspankin palautekannasta ei valitetta-
vasti ole l0ydettavissé dataa jo kdydyista verkkoneuvotteluista; onko neuvotteluita
kayneet asiakkaat tietyn ik&isid tai asuvatko kenties toisella paikkakunnalla, jonka
vuoksi ovat kokeneet verkkoneuvottelun hyodylliseksi. OP L&nsi-Suomen Asiak-
kuusyksikdssa toimivan asiakkuuspaallikké Maria Vuoriahon mukaan (henkilékoh-
tainen tiedonanto 17.5.2016) nykyiset verkkoneuvottelukontaktoinnit ovat noin 60

prosenttisesti etdasiakkaita.

3.4 Digitaalinen asiakaskokemus

Asiakaspalvelun nakokulmasta teknologian kehitys on merkinnyt uudenlaisen tasa-
painon etsintda koneiden ja henkil6kohtaisen vuorovaikutuksen valilla eri toimin-
noissa. Teknologia on viime vuosina kehittynyt nopeammin kuin mihin asiakkaat
ovat olleet valmiita sopeutumaan. Teknologian hyédyntdminen liiketoiminnassa on
strateginen ratkaisu, jossa paatosvalta on finanssiyhtion johdolla. Teknologia ei kui-
tenkaan ole itsetarkoitus finanssiyhtidlle vaan palvelutuotannon apuvaline, ja siksi
palvelua tulee kehittad teknologian sijasta asiakkaiden ehdolla. (Ylikoski ym. 2006,
121-122.)

Asiakaskokemuksen ollessa tuntemusten summa, joita asiakas kokee kohdatessaan
brandin. Digitaalisessa asiakaskokemuksessa sen sijaan nakokulma rajoitetaan vain

sellaisiin tilanteisiin ja kohtaamisiin, joissa kayttaja kommunikoi digitaalisten palve-
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lun kanssa. Digitaalisilla palveluilla tarkoitetaan tietokoneiden, alypuhelinten ja tab-
lettien liséksi myds maksupaatteitd, seka digitaalisia nayttoja ja ohjelmistoja. Digi-
taalinen palvelu on osa monikanavaista palveluketjua. Toimialasta riippumatta digi-

taalisen asiakaskokemuksen merkitys on darimmadisen tarkea. (Filenius 2015, 76-78.)

Asiakkaiden odotukset palveluiden digitalisoitumista kohtaan kasvavat jatkuvasti.
Hyvéan asiakaskokemuksen rakentuminen vaatii yritystd ymmartdmaan jatkuvasti asi-
akkaiden toimintaa ja muuttamaan omaa toimintaa sen perusteella. Digitaalisessa
asiakaskokemuksessa on tavoitteena ymmartaa, mité digitalisoida ja mita ei. Kun ha-
lutaan huolehtia muustakin kuin perusasioista ja rutiineista, digitaalisten palveluiden
tarkein tehtavé on saattaa yhteen avun tarvitsija seka asiantuntija. Silloin on annetta-
va tilaa myos ihmisille, jolloin digitalisaation avulla asiantuntija on mahdollista tuo-
da virtuaalisesti paikalle. Kone ei korvaa ihmisté tilanteessa, jossa asiakas kertoo
haasteistaan, jotka tulee sovittaa palveluntarjoajan liiketoimintaan sekd ydinosaami-
seen. lhminen on paras tulkki toiselle ihmiselle ja ihminen myds luottaa ihmiseen

aivan eri tavalla kuin koneeseen tai jarjestelméan. (Sonera 2016)

Finanssipalveluissa asiakaspalvelu on usein heterogeenista, mika tarkoittaa sitd, ett4
palvelu on aina uniikkia. Tahén vaikuttaa paitsi asiakaspalvelijan ammattitaito ja per-
soonallisuus myds asiakas omine tarpeineen ja luonteenpiirteineen. Kun yha useampi
finanssiyhtid on standardoimassa sekd kasvokkain tapahtuvaa asiakaspalvelua etta
puhelinpalveluaan, heterogeenisuus vahenee ja palvelutilanteet alkavat muistuttaa
toisiaan. Verkon valityksella kéaytavissa pankki- ja vakuutusasioissa asiakaspalvelu
standardoituu mydos, silld koneet palvelevat aina samalla tavalla kaikkia asiakkaita.
(Ylikoski ym. 2006, 15.)

Yrityksilla on tdna péivana nettisivut ja verkkoportaalit, jotka mahdollistavat koh-
taamiset asiakkaiden kanssa - itsepalvelu on lisd&ntynyt huomattavasti. Aiemmin pu-
helimessa tai kasvokkain tapahtuneet kohtaamiset ovat siirtyneet verkkoon, jossa
asiakas tekee itse sen, minka yritys tarjosi hanelle ennen palveluna. Asiakkaat teke-
vét ostoksensa siind kanavassa, sind ajankohtana ja sill& tapaa kuin heille parhaiten
sopii. (Loytand & Kortesuo 2011, 28.)
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Tulevaisuudessa asiakaskeskeisyys ei ole endé yrityksen valinta, vaan se on selviy-
tymisen edellytys. Suuria muutospaineita yritysten toimintaan luo asiakkaan kayttay-
tymisen muuttuminen. Informaatioyhteiskunnan kehittyessé asiakas on yhtd vaati-
vampi, kriittisempi ja uskottomampi kuin aiemmin. Asiakkailla pitéa olla vaihtoehto-
ja — oikeus valita itselleen sopiva palvelumuoto. Osalle asiakkaista itsepalvelun mah-
dollistaminen on parasta mahdollista yrityksen tarjoamaa asiakaspalvelua, mutta ei
kaikille. Asiakaspalvelun laadukkuus ja itsepalvelu eivét olet ristiriidassa. Itsepalve-
lun ollessa vaihtoehto, jonka asiakas omakohtaisesti valitsee, koetaan asiakaspalve-
luksi. (Aarnikoivu 2005, 14-15;18.)

Miten siis saada asiakas ostamaan juuri omasta yrityksesta samalla kun markkinoilla
on lukuisia yrityksid, jotka tarjoavat vastaavia palveluita ja tuotteita? Aarnikoivun
(2005) mukaan vastauksena on erottautuminen — positiivinen erottautuminen Kkilpa-
kumppaneista. Miten siis erottua massasta? Asiakaspalvelun avulla. Kilpailijoilla on
mahdollisuus kopioida ladhes kaikki yritystoiminnassa — hyvaa asiakaspalvelua ei kil-

pailija pysty kuitenkaan varastamaan. (Aarnikoivu 2005, 19.)

3.4.1 Digitaalinen asiakaskokemus palveluprosessina

Digitaalinen asiakaskokemus on jasennetty palveluprosessin eri vaiheiden kautta ku-
viossa 1. Ling Jiang on tutkimuksessaan (Jiang Ling: Measuring consumer percepti-
ons of online shopping convenience, 2012) maaritellyt digitaalisen asiointiprosessin
seuraavien seitseman vaiheen mukaan:

- Saavutettavuus

- Hakeminen ja léytdminen

- Valinta ja p&étoksenteko

- Transaktio

- Kéyttdonotto

- Hankinnan jalkeiset toimenpiteet

(Filenius 2015,78-79.)
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Kuvio 1. Digitaalisen asiakaskokemuksen palveluprosessi. (Filenius 2015, 78-79.)

Reaaliaikaiset, sosiaaliset ja mobiilipohjaiset seka niihin linkittyvat uudet teknologiat
tulevat yhdessa mullistamaan business-mallit kautta toimialojen. Naiden kolmen tek-
nologian sekoitus muuttaa taysin, miten ihmiset ovat yhteydessd, kommunikoivat ja
Ioytavat informaatiota. Tadma vaikuttaa olennaisesti koko asiakaskokemukseen ja asi-
akkuuden elinikaan. Ne yritykset, jotka ymmartavat muutokset ja sijoittavat digitaali-
seen asiakaskokemukseen, saavuttavat suuren kilpailuedun. (Digitaalinen asiakasko-
kemus...2016.)

Digitaalisen transformaation lapikéayneilla yrityksilla on monia etuja asiakaskoke-
muksen johtamisen kannalta. Yrityksen visio on modernimpi, mika saa tukea digitaa-
lisilta asiakkailta. Asiakkaiden kokemuksista saadaan lisdksi saumattomampia, miké
parantaa vuorovaikutusta ja tuloksia. Yrityksen kerddmaa dataa voidaan hyodyntaa
paremmin, mistd saadaan oivalluksia ja parempaa analyysia asiakkaista. Saumatto-
malla asiakaskokemuksella lisaksi lisdtd&n asiakkuuksien arvoa ja asiakasuskollisuut-
ta. Nama digitaalisella asiakaskokemuksella saavutetut edut nakyvat suorina tuloksi-
na kassavirrassa, asiakasuskollisuudessa ja brandin maineessa. (Digitaalinen asiakas-
kokemus...2016.)

3.4.2 Digitaalinen asiakaspalvelu OP Ryhmaéssé

Asiakaskayttaytymisen muutos vie asiakaspalvelua yha enemman digitaalisiin kana-
viin. Digitaalinen asiakaspalvelu on konttoriasiointiin verrattavissa olevaa henkil6-
avusteista palvelua, esimerkiksi chat-palvelua, jossa toimihenkilo vastaa asiakkaalle
kirjoittamalla OP.fi:ssd. Digitaalisessa asiakaspalvelussa saa tehdd samoja asioita
kuin konttorissa, eli keskustella, tehdd toimeksiantoja ja sopimuksia. Molemmissa

ratkaisevaa on se, miten asiakas on tunnistettu ja miten asiasta sopiminen todenne-
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taan jalkikateen. Digitaalisessa asiakaspalvelussa keskustelut tallennetaan, jolloin
tallenne toimii todisteena sopimuksen syntymisestd. Tietyt asiat vaativat lisdksi vah-

vistuksen sopimusjuridisista tai tietoturvasyista johtuen. (Ahola & Laurinen 2016.)

OP Ryhmaén digitaalisessa asiakaspalvelussa on kaytdssa viestintdvalineitd, jotka
ovat keskenddn tasavertaisia. Naita ovat chat, verkkoviesti, verkkoneuvottelu ja pu-
helin. Asiakkaan vélinevalintaa kunnioitetaan, mutta asian hoitoa voidaan jatkaa so-
pivammassa valineessé riippuen palvelun monimutkaisuudesta. Asiakkaan asioidessa
toimihenkilon kanssa konttorissa tai digitaalisessa asiakaspalvelussa palvelusta veloi-
tetaan sama palvelumaksu. Mikéli toimihenkilo epéilee, ettd asiakkaan tunnuksia

vadrinkaytetaan, han sulkee tunnukset. (Ahola & Laurinen 2016.)

Tavoitetilassa OP tuo asiakaspalvelun asiakkaan arjen ymparille palvellen nykyista
laajemmilla palvelualoilla, olleen tavoitettavissa asiakkaan valitsemalla tavalla ja lu-
paamalla hoitaa asiakkaan asian kerralla kuntoon. OP uudistaa asiakaspalvelun tuot-
tamisen tapaa jakamalla tyotd ryhman laajuisesti, perehdyttamélld toimihenkil6t uu-
denlaisiin digitaalisiin asiakaskohtaamisin ja irtautumalla Kkonttoririippuvuudesta.
Asiakaspalvelu digitaalisissa kanavissa on niin myynti4, opastamista kuin asiakas-
suhteiden hoitoa. OP on lasna palvelukanavavision mukaisesti mobiilissa, webissa ja
kumppanikanavissa, ja se tekee myds konttoreista digitaalisia toimijoita. (Rautio
2015.)

Asiakaskéayttaytymisen muutos ja yleinen asiakkaiden arjen digitalisoituminen muut-
tavat tulevaisuudessa merkittavasti finanssitoimijoiden tapaa kohdata asiakas. Kulla-
kin kanavalla on kanavakokonaisuudessa oma roolinsa, joten uusien kohtaamistapo-
jen syntyminen ei vélttdmatta tarkoita jo olemassa olevien kanavien kuihtumista.
Asiakkaiden suosimat kanavat vaihtelevat paitsi ihmistyypeittdin myos tilanteen mu-
kaan. Vastatakseen asiakaskayttdytymisen muutokseen OP on investoinut merkitta-
vasti verkko- ja mobiilipalveluiden kehittdmiseen. OP pyrkii tarjoamaan kuhunkin
tarpeeseen sopivan kanavan ja mahdollistamaan sujuvan siirtyman kanavasta toiseen.
(OP Vuosi 2015, 12.)

OP Eteld Hameen toimitusjohtaja Mika Helin kokee, ettd helppoutta on vaivatto-

muus, nopeus, ja palvelun tilanne- ja paikkariippumattomuus. Henkildiden merkitys
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ei ole havidmasséd minnek&an pankki- ja vakuutuspalveluissa, mutta muotoaan se tu-
lee kyll& muuttamaan. Omassa eldmaéssa tapahtuville suurille ja merkittaville asioille

henkilokohtaisen palvelun merkitys on jatkossakin suuri. (Helin 2016.)

Digitaaliset palvelut ovat asiakkaiden pankki-, vakuutus- ja varallisuudenhoitopalve-
luiden péivittaisasioinnin pa&asiallisia kanavia. Op.fi on toistaiseksi ollut asiakkaiden
suosituin kanava, mutta OP-mobiilin ennustetaan ohittavan op.fi:n kdyntien maarén

vuoden 2016 aikana. (OP vuosikertomus 2015, 12.)

10,8 10,8 105 ap.fi
£ OP-mobiili

he 8
L

Kuva 3. Henkil6asiakkaiden kayntien maara kuukaudessa, milj. kdyntid. (OP Vuosi

2015, 13.)

3.4.3 Ylivertainen asiakaskokemus OP Ryhmassa

Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka
asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa. Asiakaskokemus on sitd vahvempi, mita
vahvempia ovat tunteet, kohtaamiset ja syntyneet mielikuvat. Naitd saadaankin ai-
kaan eldmyksilla, joihin liittyy vahva positiivinen kokemus; ilo, onni, oivallus tai
ilahtuminen. Jokaisen yrityksen onkin analysoitava, mitkd ovat sen mahdollisuudet
tuottaa sellaisia elamyksid, jotka yllattavat positiivisessa mielessé. (Loytana & Kor-
tesuo 2011, 45.)
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Yksinkertaisimmillaan asiakkaan kokema arvo on saatujen hyétyjen ja tehtyjen uh-
rausten erotus. Hyotyja ovat tassa tapauksessa yrityksen tuottamat kokemukset, jotka
helpottavat asiakkaan elaméaa tai tyydyttavat tarpeita. Uhraus on tyypillisimmin hinta
tai menetetty aika. Asiakkaat haluavatkin uhrata nykypéivana vdhemman omaa ai-
kaansa ja arvostavat tuotteita ja palveluita, jotka s&astavét heiltd aikaa. Asiakkaille
tuotettavan arvon maard parhaimmillaan kasvaa sitd mukaa, kun kohtaamiset toistu-
vat. Jokaisessa kohtaamisessa yritykselld on mahdollisuus kartuttaa tietoa asiakkaan
tarpeista ja hyodyntaa tata tietoa seuraavassa kohtaamisessa. Toiminta on asiakkaan
johtamisen perusajatus, mutta vain harva yritys on saanut sitd vietyd toimintaansa.
(Loytana & Kortesuo 2011, 54-56.) Pankki- ja vakuutustoiminnassa tassé ollaan kui-
tenkin jo varsin pitkalla. Jokaisen asiakaskohtaamisen péatteeksi asiakkaista Kirjataan
muistiin tietoja, mitd neuvotteluissa on kayty lapi. Ennen seuraavaa kohtaamisessa
onkin mukava heratelld mieleen edellisen kdynnin aikana sovittuja asioita ja yllattaa
asiakas positiivisesti.

Asiakaskokemuksen johtaminen ja kehittdminen alkavat aina ydinkokemuksesta.
Ydinkokemus on yksinkertaisimmillaan se hy6ty ja siitd muodostuva arvo, jonka ta-
kia asiakas ostaa tuotteen tai palvelun. Yrityksen tulisi aina ja kaikissa olosuhteissa
pystyd varmistumaan ydinkokemuksen tuottamisesta. Asiakaskokemusten tavoittee-
na on kyse odotusten ylittdmisestd, mutta tosielaméssa moni asiakas arvostaa sita,
etta hanen odotuksensa edes taytetddn. Odotukset ylittava kokemus sen sijaan syntyy,
kun kokemukseen lisdtd&dn odotukset ylittavia elementteja. (Loytdnda & Kortesuo
2011, 61-64.)

OP Ryhman asiakaskokemus rakentuu kolmelle menestystekijélle: asiakashyoéty, oi-
kea palveluasenne ja sujuvuus. OP on tunnistanut hyvan asiakaskokemuksen raken-
tamisen haasteiksi erityisesti sellaiset ongelmat, jotka vaikuttavat paivittdin useiden
asiakkaiden asioinnin sujuvuuteen. Téllaisia asioita ovat esimerkiksi puhelinpalve-
luiden tavoitettavuus ja verkkoneuvottelun kayttomahdollisuudet. (OP Vuosi 2015,
11.)

OP Ryhmén kesalla 2016 lanseeratussa uudessa strategiassa asiakaskokemus on yksi
toiminnan keskiosta. Osuuspankit johtavat asiakaskokemusta yli kaikkien palveluka-

navien ja asiakaskokemus nostetaankin tavoiteasetannan ytimeen ja jokapéivaisen
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johtamisen ja toiminnan keskiton. Asiakaskokemusta parannetaan tulevaisuudessa
lisdksi laajennetuilla palveluajoilla; tavoitteena on suurimpien konttoreiden osalta
asiantuntijapalveluiden saatavuus arki-iltaisin ja lauantaisin, myds Suomen laajuises-
ti toimivan keskitetyn puhelin- ja verkkopalveluyksikén toimintaa on tulevaisuudessa
tavoitteena laajentaa palvelemaan 24 h vuorokaudessa. Tulevaisuuden tavoitteena on

aina ratkaista asiakkaan ongelma yhdelld kertaa. (Vaaja & Varala 2016.)

OP on asiakaslupauksensa mukaisesti asiakasta varten. Asiakaslupaukseen liittyvén
sloganin ”Syntynyt asiakkaiden omistamaksi” tavoitteena on vahvistaa brandia ja
kertoa yhteinen asiakaslupaus asiakkaillekin. Tavoitteena on tuottaa asiakkaalle jo-
kaisessa asiakaskohtaamisessa kokemus, joka jattdd vahvan positiivisen tunnejéljen.
Asiakaskokemuksessa menestymisen vaikuttavia tekijoita ovat oikea palveluasenne,
asiakashyddyt ja sujuvuus. Vahvan positiivisen tunnejaljen jattaminen edellyttas, etta
asiakasta palvellaan oikeanlaisella palveluasenteella. Asiakkaalle on ratkaisevan tér-
kedd, ettd asiointi sujuu kanavassa kuin kanavassa sujuvasti ja han saa juuri hanelle
sopivat ratkaisuehdotukset. (OP Intra 2017.)

Asiakaskokemusta mitataan asiakaspalautteiden kautta, joita kerdtdén systemaattises-
ti erilaisilla asiakaskohtaamisenkyselyilla ja -tutkimuksilla. Lisdksi OPIlla toivotaan
asiakkailta myds spontaania palautetta. Asiakkaiden palautteet kertovat OP:n vah-
vuuksista ja heikkouksista ja niiden avulla OP voi kehittdd toimintaansa ja tuottaa
parempaa asiakaskokemusta. Asiakaskokemus vaikutta merkittavasti asiakasuskolli-
suuteen sekd myyntiin. Ylivertainen asiakaskokemus auttaa OP:ta saavuttamaan asi-
akkuus- ja liiketoimintatavoitteet. Onnistuneet asiakaskokemukset ja vahvat positii-
viset tunnejaljet vaikuttavat myos tyontekijoiden tyotyytyvaisyyteen. (OP Intra
2017.)

4 VERKKONEUVOTTELU

“Tulevaisuudessa onkin helppo uskoa, ettd verkkoneuvottelujen suosio tulee kasva-

maan Kaikilla aloilla, jossa niiden ké&yttdminen on mahdollista. Ainakin itse keksisin
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verkkoneuvotteluille paljon kayttotarkoituksia. Itse voisin kuvitella esimerkiksi hy-
vin juttelevani, vaikka ihan autonmyyjan kanssa ensin verkossa, mikéli samalla naki-
sin livekuvaa autosta videon valitykselld. Jollakin liikutettavalla kameralla ja sopi-
vasti valaistulla tilalla taman pitaisi olla hyvinkin helposti toteutettavissa.” (Piensi-
joittaja 2015.)

Verkkoneuvottelu on nimensa mukaisesti kohtaamista ja neuvottelua verkon vélityk-
selld. Synonyymeja verkkoneuvottelulle ovat muun muassa videoneuvottelu ja vi-
deopalaveri. Téassa kehittamistyossa palvelua on nimitetty OPn sivujen mukaisesti
verkkoneuvotteluksi. Verkkoneuvottelun avulla viestintd on vuorovaikutteista, silla
tarkoituksena on, ettd kuva ja aani valittyvat reaaliaikaisesti. Neuvottelua varten
asiakas tarvitsee tietokoneen tai Apple iPad tabletin sekd nettiyhteyden. Puhe- ja/tai
videoyhteyttd varten péélaitteesta riippuen asiakas tarvitsee lisdksi mikrofonin, kuu-
lokkeet/kaiuttimen ja webkameran. Apple iPadissé sisdltyy jo valmiiksi ndmé kaikki,
jonka vuoksi se onkin oiva véline verkkoneuvotteluita varten. Apple iPadille tulee
vain asentaa OP:n verkkoneuvottelu -sovellus tabletin App Storesta. (Osuuspankin

www-sivut 2016.)

OP Ryhman tarjoamista monikanavaisista palveluista kehittamistyossani keskitytaan
tuoreeseen asiointikanavaan — verkkoneuvotteluun. Pankille verkkoneuvottelu on
tarked etdmyyntikanava ja osa OP ryhmaén strategiaa, jonka merkitys asiantuntijapal-
veluiden tarjoamisessa kasvaa nopeasti. Taméan vuoksi olen kyseisessd luvussa
avannut verkkoneuvottelun késitettd auki laajemmin. Luvussa kdydaan liséksi 1api
kehittdmistyon tiedonkeruumenetelména kéytetty havainnointi, jota kaytettiin ha-
vainnoitaessa palvelun kaytettavyytta ja sen tuomia hyotyja ja haasteita eri nakokul-
mista. Tiedonkeruumenetelména kaytetty toimihenkildiden haastattelu on myoskin

kuvattu kyseissé luvussa tarkemmin kohdassa 4.3.2.
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4.1 Verkkoneuvottelun havainnointi

Ennen tutkimuksen aloittamista halusin itse testata verkkoneuvotteluajanvarauksen
toimimista. Palasin kuitenkin toihin syksylla 2016 Idhes kolmen vuoden aitiysloman
ja opintovapaan jalkeen. Jaadesséni pois toista loppuvuodesta 2013, en ollut kaynyt
viela yhtaan verkkoneuvottelua, ainoastaan OPn sisdisida koulutuksia, joissa ndin
neuvotteluiden toimivuuden teoriassa. N&in ollen ndin parhaaksi testata itse neuvotte-
luita, jolloin minun oli helpompi laatia kysymyksia henkilokunnalle haastatteluihin
sekd oma havainnointini auttoi myds ymmartdmaan muun muassa verkkoneuvottelun

lukuisia hyotyjéa, joita on kasitelty erikseen luvussa 4.1.1.

Varasimme kollegani kanssa aikavarauksen minulle verkkoneuvotteluun; testasin
neuvottelun toimivuutta sek& henkilokohtaiselta tietokoneelta, ett4 verkkoneuvotte-
luihin sopeutuvalta Apple iPad tabletilta. Koneelta ohjelma kédynnistyi moitteetto-
masti, sekd &ani ettd kuva olivat myos selkeitd. Testasimme ohjelman eri painikkeet
lapi ja koitimme sdtdd asetuksia. Kollegani jakoi minulle myds oman tyopoytansa
nayton, joka auttaa pankin asiantuntijaa havainnollistamaan asiakkaalle tarkeita neu-
vottelussa kaytdvia asioita. Jakaminen onnistui hyvin, mutta kollegani vaihtaessaan
muun muassa tiedoston sivuja, patki neuvottelu inhottavasti ja valilla jopa saattoi
pimeté tdysin. Tamakin oli tarked huomio meiltd havainnoinnissa, sill4 osasimme
selvittad patkimisen syyn ja pystyimme néin ohjeistamaan henkilékuntaa, miten vélt-
taa patkimisen asiakkaan kanssa. Téstd tein muun muassa maininnan henkilékunnalle

tekeméssani apuvalineessa, josta kerron lisd4 kappaleessa 6.3.

Apple iPadilld sovelluksen toimivuus vaati OPn verkkoneuvottelusovelluksen lataa-
mista Apple Store-selainkaupasta. Talla hetkell&d verkkoneuvottelu toimii tableteista
ainoastaan iPadilld, Android-tableteille sovellus ei vield ole ladattavissa lainkaan.
iPadilla kuva oli vield selkedmpi ja parempi kuin tietokoneen kautta. Sovellus oli
myos tehty hyvin helpoksi ja yksinkertaiseksi kayttdd. Ainoastaan kuvan kanssa oli
teknisid ongelmia, silld kuva oli jatkuvasti vaarinpain. Yrittdessani kaantaa tablettia
siten, ettd kuva olisi ndkynyt minulle oikein, olin pankin toimihenkilon ruudulla vaa-
rinpdin. Ongelmaan ei auttanut neuvottelun uudelleen kdynnistys eik& asetustenkaan

muuttaminen. Sovelluksessa taisi vain kyseisend paivané olla jokin tekninen ongel-
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ma. Testasimme toimivuutta viel& muutaman péivan paasta uudelleen, jolloin sovel-

lus toimi tdysin moitteettomasti.

4.1.1 Havaintoja verkkoneuvottelun hyodyistd OP L&nsi-Suomessa

Itse koen verkkoneuvottelua kayttaneend, ettd palvelua voi luonnehtia henkil6kohtai-
sena ja luotettavana asiointikanavana. Verkkoneuvottelun suurimmaksi hyédyksi ko-
en asiakkaan ajan ja vaivan saéastamisen, silla pankki- ja vakuutusasiat voi hoitaa
esimerkiksi kotisohvalta kasin. Koen liséksi, ettd verkkoneuvottelun kéytettavyyden
tulee olla muiden pankki- ja vakuutuspalveluiden tasolla. Hyvé kéytettavyys koros-
tuu pankki- ja vakuutuspalveluiden kéytossd, silla niiden merkitys on asiakkaalle
suuri ja asiakkaat arvostavat yleisesti helppoa, nopeaa ja vaivatonta palvelua. Verk-
koneuvotteluun kaytettdva ohjelma onkin mielestani tehty helppokéyttoiseksi, eika

ohjelman kayttdminen vaadi asiakkaalta suuria tietoteknisia lahjakkuuksia.

Verkkoneuvottelut ovat mahdollistaneet henkilokohtaisemman palvelun myos toisel-
la paikkakunnalla asuville asiakkaille. Toimihenkilon ja asiakkaan, kun ei tarvitse
olla fyysisesti samalla paikkakunnalla, voidaan verkkoneuvotteluita tarjota laajem-
min myos niiden paikkakuntien asiakkaille, joilla ei ole mahdollisuutta asioida henki-
Iokohtaisesti omassa asiakkuuskonttorissa. Osuuspankit kuuluvat kaikki osaksi OP
Ryhma&, mutta jokainen Osuuspankki on lisaksi itsendinen pankkitoimintaa harjoit-
tava talletuspankki. Asiakkaan muuttaessa toisella paikkakunnalle kynnys vaihtaa
Osuuspankkia toiseen on ollut matala, silla asiointi eri asiakkuuskonttorissa ei ole
ollut taysin yksinkertaista. Rahan talletus ja nosto onnistuvat mutkattomasti, mutta
mikali on tarvetta esimerkiksi uudelle lainalle tai sijoituskohteelle, tulee ndmé asiat
hoitaa oman Osuuspankin kautta. Verkkoneuvottelut ja sahkdistyva asiointi on ollut
tdhan merkittdvana ratkaisuna. Laina- tai sijoitusneuvottelun voi kaydé henkildkoh-
taisesti verkkoneuvottelun vélityksell& ja asiakirjat on nykyaan mahdollista allekir-
joittaa séhkoisesti séhkdisessa asiointipalvelussa, jonne paasee kirjautumaan omilla
verkkopankkitunnuksilla. Verkkoneuvottelussa asiakas on s&hkoisesti tunnistettu
omilla verkkopankkitunnuksilla, joten hanen kanssaan voidaan keskustella kaikista

pankki- ja vakuutusasioista.
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Teknologia-avusteinen itsepalvelu lisdantyy, mutta henkilokohtaisen palvelun merki-
tys itsepalvelun rinnalla ndhd&én vahvana. Finanssialan henkilosto uskoo asiakkaiden
haluavan tulevaisuudessa yha yksilollisempaa palvelua seké nykyista laajempia pal-
veluaikoja, myds iltaisin ja viikonloppuisin. (Ahtokivi 2015) Néihin tarpeisiin ja vaa-
timuksiin, hyvéna esimerkkina toimii juuri verkkoneuvottelut. OP L&nsi-Suomi laa-
jensi 02.05.2016 puhelin- ja verkkopalveluyksikkonsa palveluaikoja arkisin aina kel-
lo 20 asti. Verkkoneuvottelut ovat ndin ollen myds mahdollisia iltaisin. VVerkkoneu-
vottelut voi siis jatkossa kayda esimerkiksi mukavasti kotisohvalta kasin, lasten puu-
haillessa vieressd omien leikkiensd kanssa. Ei tarvetta lapsenvahdeille eikd tarvitse
stressata lasten ottamista mukaan pieneen pankin neuvotteluhuoneeseen, jossa teke-
mista tuskin riittdd tunniksi. Lasten &anet ja touhut sen sijaan piristavat mukavasti

verkkoneuvotteluja.

4.1.2 Havaintoja verkkoneuvotteluiden haasteista OP Lénsi-Suomessa

Monissa yrityksissa on vuosien saatossa kokeiltu vaihtelevalla menestykselld video-
puheluiden kayttéonottoa. Yleisimpid ongelmia videopuheluiden kayttdonotossa ja
kaytdssa on ollut muun muassa seuraavat seikat:

- Laitteistot ovat vanhentuneet

- Laitteistoja tai ohjelmistoja ei osata kéayttaa

- Tietoliikenneyhteydet eivat ole riittavalla tasolla

- Henkildilla ei ole aikaa, osaamista tai kiinnostusta paneutua kéyttéonottoihin.
(Andreasson & Koivisto 2013, 198.) YllI& mainitut tietotekniset ongelmat toimivat
varmasti monella asiakkaalle kynnyskysymyksend. OPn verkkoneuvotteluohjelma on
kuitenkin hyvinkin helppokayttdinen, eiké ohjelma vaadi suuria asennuksia tai paivi-
tyksid ennen neuvottelun aloitusta. Uusien helmikuussa 2017 tehtyjen paivitysten
jalkeen, mitdan ylimaaréisia ohjelmia ei tarvitse enad ladata k&ytettdessd palvelua
tietokoneen Firefox tai Chrome-selaimen kautta (Osuuspankin www-sivut, 2017).
Tassakin kohtaa mielikuvat on tehty murrettaviksi, jolloin henkil6kunta toimii suu-

ressa markkinointiroolissa mainostaessaan verkkoneuvottelun kaytettavyytta.
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Tietoturvan kannalta verkkoneuvotteluilla on samat haasteet kuin muillakin sahkoi-
sill asiointipalveluilla. On huomioitava, etta vastapuolella voi olla paikalla henkil6i-
té4, jotka eivat ndy tai kuulu kuvassa. Perinteisiin neuvotteluihin verrattuna myds sa-
lakuunteluun on enemman teknisid mahdollisuuksia verkkoneuvotteluiden aikana.
Myds tietoturvan kéytettavyys saattaa toteutua selvasti heikommin, eli aéni tai kuva
voi patkiad tai yhteyden ottaminen kokonaan jostain syystd estyd. Tuntemattoman
henkilon kanssa asioitaessa tulisi luotettavaan tunnistamiseen panostaa. Tdman vuok-
si sahkoisen tunnistamisen liséksi, esimerkiksi ajokortin tai passin ndyttdminen ka-
meralle voi olla hyvinkin jarkeva ratkaisu. (Andreasson & Koivisto 2013, 199.) Toi-
mihenkil611& on suuri vastuu asiakkaan tunnistamisessa verkkoneuvottelun vélityk-
selld. Yht& lailla asiakkaan asioidessa konttorilla, toimihenkilén on varmistuttava,
ettd neuvottelussa oleva henkil6 on oikea. Verkkopalvelutunnukset toimivat vahvana
séhkdisend tunnistamisena, mutta henkilékunnan on oltava valppaana koko neuvotte-
lun ajan. Mikéli toimihenkil® ei voi vahvistua henkilon oikeellisuudesta tai han epai-
lee, ettd verkkopankkitunnuksia kéytetdan vaarin, on toimihenkil6lla lupa sulkea tun-

nukset valittdmasti.

Verkkoneuvotteluita voidaan kdyda ainoastaan internetin kautta, joten myos palvelua
hakkeroivat tahot pitaa ottaa vakavasti huomioon. Tahallisten uhkatekijoiden varalta
séhkdisten asiointipalvelujen ymparistoihin tarvitaan teknisia toteutuksia, jotka eh-
kaisevat tietoturvauhkia reaaliaikaisesti tietoverkon monilla eri osa-alueilla. Yh& use-
ammat kansalaiset kayttavat nykyaan sahkoisid asiointipalveluja omalla matkapuhe-
limella tai tabletilla. Isoksi ongelmaksi onkin nykyaan muodostunut alylaitteissa pe-
siytyvat haittaohjelmat. Web-palvelun turvallisuutta pitaa siis tarkastella useasta na-
kdkulmasta, ja epakohdat ja vaarinkaytdsmahdollisuudet pitadéd pyrkida minimoimaan.
(Andreasson & Koivisto 2013, 198-199

Y11& olevien tietoteknisten haasteiden lisdksi verkkoneuvotteluiden suurena haastee-
na on ihmisten omat asenteet uudistuvaa toimintamallia vastaan, niin asiakkaiden
kuin henkilokunnankin. Henkilokunnan kesken kyseeseen tuleekin jokaisen oman
osaamisen kehittdminen. Koulutuksia on jarjestetty, mutta lopulta jokainen vastaa
itse oppimisestaan. Verkkoneuvotteluja ei opi kuin tekemélld. Tdman vuoksi hyvéna
uudistuksena OP Ryhmaéssa on nyt helmikuussa 2017 julkaistu toimihenkilGiden va-

linen verkkoneuvottelu, jossa toinen voi toimia asiakkaan roolissa ja toinen pankin
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asiantuntijan roolissa. Toimihenkildiden valisessa verkkoneuvottelussa ovat kaikki

samat ominaisuudet kuin asiakkaankin kanssa kaytavéssa verkkoneuvottelussa.

OP Ryhmaéssa tydskenteleva Tiina Makela kannustaakin henkilokuntaa nakeméaan
uudistuvan asiakaskokemuksen myonteiset puolet. Laajentuneet palveluajat mahdol-
listavat niin asiakkaille kuin pankin henkilokunnallekin paremman ajankayton hal-
linnan. Mékel& rohkaisee myds opettelemaan ensin itse digitaaliset tydvalineet esi-
merkiksi kollegan kanssa ennen verkkoneuvottelua asiakkaan kanssa. Verkkoneuvot-

teluiden toteutus ei voi jaada kiinni teknisista ongelmista. (Makel& 2016.)

4.2 Sahkdinen tunnistaminen

Verkkoneuvottelu on salattu SSL-salauksella (Secure Sockets Layer). OP Ryhma on
varmistanut verkkoympaériston tietoturvallisuuden. Neuvottelu on henkilékohtainen,
ja siiné voidaan kaésitell& pankki- ja vakuutussalaisuuden alaisia tietoja. Osuuspankin
verkkoneuvotteluihin voi osallistua ainoastaan Osuuspankin asiakas, jolla on varattu
neuvotteluaika, ja joka on kirjautunut op.fi-palveluun omilla tunnuksillaan. (Osuus-

pankin www-sivut 2016.)

Laki vahvasta s&hkoisestd tunnistautumisesta ja sahkoisista allekirjoituksista tuli
voimaan 01.09.2009. Lailla s&adetdéan luotettavan séhkdisen tunnistamisen keskeisis-
ta edellytyksisté ja sen tarkoituksena on edistdd vahvan séahkoisen tunnistamisen pal-
veluiden tarjontaa ja luoda markkinoille toiminnan perussdédnnokset. Lailla on tarkoi-
tus varmistaa, ettd sdhkdoisten palveluiden kayttdjé voi luottaa siihen, ettd palveluntar-
joaja on ottanut huomioon tietoturvan ja yksityisuuden suojan vaatimukset. Lisaksi
lailla on tarkoitus varmistaa yleisolle sahkdisid tunnistaumispalveluita tarjoavien ta-
hojen viranomaisvalvonta sekd palvelun tarjoajien huolellisuus tunnistusvélineiden

myontamisessa. (Innanen & Saariméki 2012, 45.)
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4.3 Verkkoneuvottelut OP Lansi-Suomessa

OP Lé&nsi-Suomessa laajennettiin monikanavaista palvelutarjontaa vuoden 2013 alus-
sa. Verkkoneuvotteluiden tarjontamahdollisuutta laajennettiin kuitenkin vasta syys-
ja lokakuun vaihteessa yha useammalle toimihenkil6lle. Siihen asti vain muutamalla
pankin toimihenkil6ll& puhelin- ja verkkopalveluyksikdssé oli mahdollisuuksia kayda
kyseisid neuvotteluita. Toimihenkilot koulutettiin verkkoneuvottelukoulutuksella,
ennen lupaa kayda neuvotteluita asiakkaiden kanssa. Koulutuksissa kaytiin lapi pal-
velun yleiset periaatteet, tekniset edellytykset seka ohjeistus etdmyynnistd. Koulu-
tuksessa avattiin verkkoneuvotteluyhteys liséksi kouluttajan kanssa, jotta ohjelmaan

oli mahdollista tutustua myos kaytannossa. (Nummelin 2014, 7.)

OP Lansi-Suomen tarjoama verkkoneuvottelu on talla hetkella kaytossé ainoastaan
henkildasiakkaiden kéaytossa. Verkkoneuvotteluajan voi varata laina-asioiden, saasto-

ja sijoitusasioiden, paivittaisten raha-asioiden seka vakuutusasioiden hoitamiseen.
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Kuva 4. Verkkoneuvottelut OP Lénsi-Suomessa vuosittain. (OP Intra 2016)
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Kuva 5. Verkkoneuvottelut OP Lé&nsi-Suomessa vuonna 2016 kuukausittain. (OP
Intra 2016)

Y114 olevista pylvasdiagrammeista (Kuva 4 & 5) huomaa, kuinka verkkoneuvottelui-
den maara on vuoden 2015 aikana kasvanut rdjahdysmaisesti verrattuna vuoteen
2014. Suureen kasvuun vaikuttaa hyvin vahvasti OP L&nsi-Suomen linjaus nostaa
verkkoneuvotteluiden kdyminen asiakkaiden kanssa yhdeksi térkedksi tavoitteeksi.
Kéytyja verkkoneuvotteluita on tarkasteltu henkilokunnan kesken vuoden 2015 syk-

systa alkaen.

4.3.1 OP Léansi-Suomen henkil6kunnan digikysely

Loppuvuodesta 2015 OP Lansi-Suomessa jarjestettiin henkilokunnan kesken pankin
itse suunnittelema digikysely. Kyselyn tavoitteena oli selvittdd henkilékunnan suh-
tautumista pankin tarjoamiin digipalveluihin sekd omaa osaamistasoa kyseessa ole-
vien palvelujen kayttoon. Kyselyyn vastasi 80 % paikalle olleesta henkilékunnasta,
eli yhteensé 202 kpl. Yleinen asenne palveluja kohtaan oli henkilokunnan keskuu-
dessa hyva. Lyhyitd koulutuksia, sdannollisyytté ja asioiden kertausta toivottiin jat-

kossakin.
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Haluan nostaa digikyselysta erdén kysymyksen omaan opinnédytety6honi, silla koen,
ettd henkilokunnan omilla asenteilla ja kaytoksella on hyvinkin suuri merkitys verk-
koneuvotteluiden suosion nostamiselle. Digikyselyssé henkilokunnalta kysyttiin hen-
kilokunnan n&kokulmasta, minka vuoksi verkkoneuvottelu ei toimi palveluna. Vas-
tauksista muodostui kuvan 6 nékoinen diagrammi. Eniten vastauksia on saanut “epé-
varma olo palvelua kohtaan”, joka kertoo henkilokunnan oman kdyton véhdisyydes-
td. Kaikki alla olevat vaihtoehdot ovat parannettavissa, koulutuksilla, harjoittelulla
sekd tekniikkaan tutustumalla. Ndiden kohtien ollessa kunnossa, myds oma kiinnos-

tus verkkoneuvotteluita kohtaan saattaa hyvinkin nousta.

”Jokin muu, mikd” -kohdassa vastaukset olivat muun muassa seuraavanlaisia:

- Haluavatko asiakkaat taté palvelua?

- Asiakkaat haluavat tulla pankkiin

- Kun ei ole kayttanyt itse, ei muista tarjota.

- Vahéinen oma kayttdaste

- Epévarmuus omista taidoista sovelluksen kayttamiseen

- Markkinoinnin puutteellisuus. Miksi ei kéytetd valtamedioita markkinointiin,
kuten Kilpailijat?

- En née erityista estettd. On hyvd, ettad harjoitellaan ja valmistaudutaan ennen
todellisen kysynnén tarpeen yleistymistd. Meid&n on syyté aina olla yleista
kehitysta edella.

- Asiakkaiden koneet eivat toimi.
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Kuva 6. OP Lansi-Suomen henkilokunnan digikysely. (OP Intra 2016)

4.3.2 OP Léansi-Suomen henkilokunnan haastattelu

Haastattelin kahta OP Lansi-Suomessa tydskentelevad toimihenkiléda heidan koke-
muksistaan ja asenteistaan verkkoneuvotteluja kohtaan. Haastattelut suoritettiin ni-
mettomina, joten tekstissa olen muuttanut toimihenkildiden nimet. Olin laatinut haas-
tattelun etukateen kirjaamalla kysymyksia yl6s. Haastattelut suoritettiin kuitenkin
puolistrukturoituna, jolloin haastattelu ei seurannut kysymysrunkoa tdysin, vaan uu-
sia kysymyksia saattoi tulla esiin haastattelun lomassa. Halusin haastatella erilaisissa
tehtévissa tyoskentelevid toimihenkilGitd. Toinen toimihenkildista toimikin pankin
puhelin- ja verkkopalveluyksikdssa, jossa asiakkaita ei tavata lainkaan kasvotusten.
Toinen toimihenkilOistd sen sijaan tapaa ajanvarauksella asiakkaita konttorilla. Ha-
nelle on my6s nimetty tietty maara asiakkaita, joille han toimii henkil6kohtaisena
yhteyshenkilond. ToimihenkilGill4 oli lisdksi eri tavalla kokemusta tydskentelystéd

pankissa.

Ensimmainen haastattelu suoritettiin 12.10.2016 OP Lé&nsi-Suomessa toimivan asia-
kasneuvojan Maijan (nimi muutettu) kanssa. Haastattelun yhteydessa oli tarkoitus

suorittaa liséksi havainnointi, silld Maijalla oli varattu verkkoneuvottelu asiakkaan
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kanssa samalle pdivélle. Verkkoneuvottelu ei kuitenkaan valitettavasti toiminut asi-
akkaan teknisien ongelmien vuoksi. Asiakkaan asia saatiin kuitenkin hoidettua lop-

puun puhelinneuvottelun avulla.

Maija on tyoskennellyt OP Lansi-Suomessa vuodesta 2014 asti. Talla hetkelld hén
toimii asiakasneuvojana neuvontapalveluissa OP Lansi-Suomen puhelin- ja verkko-
palveluyksikdssd. Onnistuneita verkkoneuvotteluita Maijalla on takana 3 kappaletta,
useita neuvotteluita on liséksi epdonnistunut tekniikan vuoksi. Maija on itse aktiivi-
nen tarjoamaan verkkoneuvotteluja asiakkaille — opiskelijoille ja toisella paikkakun-
nalla asuville on helppo ehdottaa palvelua. Maijan mukaan asiakkaat kieltaytyvat
usein vedoten nimenomaan epatoimivaan tekniikkaan, hitaaseen internettiin tai sii-
hen, etta eivat muuten vain osaa. Maija kertoikin, ettd ei pahemmin puhelimessa esit-
tele verkkoneuvottelun teknisia vaatimuksia, sill& asiakkaiden on tallgin helppo kiel-

taytyd vedoten nimenomaan puuttuvaan tekniikkaan.

Onnistuneissa verkkoneuvotteluissa han ei ole saanut sen erikoisemmin palautetta;
asiakkaat ovat kuitenkin olleet tyytyvéisia, ettd ovat saaneet neuvottelun toimimaan
ja asiat on aina saatu késiteltya loppuun asti. Maija kokee kuitenkin puhelimen itsel-
leen helpompana tyokaluna. Han on tottunut toimimaan vallan puhelimessa eika ta-
paa asiakkaita edes henkilokohtaisesti kasvokkain konttorissa. Verkkoneuvotteluissa
saattaakin joutua ndin ollen varomaan muun muassa omia eleitd ja kaden liikkeit,
joita puhelimessa puhuessa saattaa syntyd voimakkaastikin. Maija kokee myds, etté
puhelimessa on helpompi vaihtaa aihetta — verkkoneuvottelussa aiheen vaihtaminen
tuntuu jotenkin “tonkommaltd”. Maija on kuitenkin sitd mieltd, ettd verkkoneuvotte-
lut ovat toisella paikkakunnalla asuville oikein hyva tyokalu ja kannustaa ja rohkai-

seekin asiakkaita koittamaan palvelua.

Toinen haastattelu suoritettiin 13.10.2016 OP L&nsi-Suomessa asiakkuusasiantunti-
jana tyoskentelevan Minnan (nimi muutettu) kanssa. Minna on tydskennellyt OP
Lansi-Suomessa vuodesta 2003 lahtien. Verkkoneuvotteluja han on kaynyt useita, ei
ole pysynyt laskuissa enda peréssd. Han aloitti neuvottelut asiakkaiden kanssa heti
vain, kun mahdollista. Alkuun oli ongelmia jarjestelmien kanssa niin asiakkaiden
kuin henkilokunnankin kesken. Asiakkaita sai opastaa tekniikan kanssa alkuun pal-

jonkin, kun neuvottelut toimivat vain tietyilla selaimilla — sai tuntea itsensé jarjes-
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telmdasiantuntijana, vaikka Minna toteaa, ettd ei mitenkdn tietoteknisesti lahjakas
kyllakaan ole. Alkuun asiakkaille saatettiin laittaa séhkopostilla hieman ohjeita, ettd
mit& ohjelmia tulee ladata ennen neuvottelun kdymista ja alku menikin pitkalti oh-
jeistamisessa. Valilla tekniikkaa ei saatu siltikddn toimimaan ja asia jatkettiin puhe-
limessa loppuun asti. Minna toteaa kuitenkin verkkoneuvotteluiden olevan sen verran
parempi sédhkoinen tunnistautumiskanava, ettd kokee sen siind mielessa paremmaksi

tyokaluksi kuin puhelimen.

Ensimmaisen verkkoneuvottelun Minna muistaa kdyneensa asiakkaan kanssa, joka
oli silla hetkell& Espanjassa. Asiakas ei ollut Minnalle entuudestaan tuttu, mutta hy-
vin neuvottelut sujuivat nayton valitykselld. Myéhemmin asiakkaan saavuttua takai-
sin Suomeen, sopivat he tapaamisen pankin konttorille. Asiakas tunnisti Minnan jo
aulassa, silla hymy oli jaanyt asiakkaan mieleen. Verkkoneuvottelu on sen verran
henkilokohtaisempaa, ettd asiakkaallekin ja& &anen lisdksi muistiin toimihenkilon
kasvot. Minna toteaakin, ettd ei koe verkkoneuvotteluiden olevan yhtaan sen kum-
mallisempi tapa toimia kuin se, ettd asiakas istuu konttorissa tapaamisessa toimihen-

kilon kanssa.

Minna tarjoaa verkkoneuvotteluita asiakkaille aktiivisesti itse, mutta on myds toden-
nut, ettd asiakkaat osaavat hienosti varata aikoja myos itse oman verkkopankkinsa
kautta. Itse varaavat asiakkaat ovat usein Minnan omia asiakkaita, joiden kanssa on
kayty tapaamisia ja puhelinneuvotteluita jo aikaisemminkin. Usein asiakkaat ovat
myos toisella paikkakunnalla asuvia. Porissa ja sen ldhimaastossa olevat asiakkaat
kokevat henkildkohtaisen tapaamisen konttorissa viela itselleen miellyttdvammaksi
tavaksi asioida. Minna kertookin, ettd on viel& tarkka siit4, kenelle verkkoneuvottelu-
ja tarjoaa; vanhemmille asiakkaille ei tarjoa oikeastaan lainkaan, nuorilta sen sijaan
sujuu neuvottelut ongelmitta. Minna uskoo kuitenkin, ettd verkkoneuvotteluiden
mahdollistaminen iPadeille helpottaa myds vanhemmille asiakkaille verkkoneuvotte-

luiden tarjoamista.

Verkkoneuvotteluissa mahdollista on my6s oman tyopoydan jakaminen asiakkaalle.
Minna kertookin, ettd han pyrkii neuvottelun luonteesta riippuen hakemaan tietoa
asiakkaille valmiiksi, jotta jakaminen asiakkaalle olisi helpompaa. TyopOydan jaka-

misessa on kuitenkin vield ollut hieman teknisia ongelmia, silla kaksisivuisissa tie-
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dostoissa usein toinen sivu on jadnyt asiakkaalle tdysin pimentoon. Minna uskoo kui-
tenkin tassa positiivisesti siihen, ettd tekniikka kehittyy tassékin, eik& ole pitanyt tata
ongelmana. Mikéli tydpoydan jakaminen ei ole onnistunut, on hén ohjeistanut asia-
kasta hakemaan tietoa itse op.fi sivustolta. Sijoitusneuvotteluissa katevaa on erilais-
ten tuote-esitteiden ja markkinoiden tarkastelu, kun taas lainaneuvottelussa katsotaan
yleensd laskureita sek& luoton vakuuksia jakamalla tyopdydén avulla asiakkaalle lisé-

tietoa.

Kynnys verkkoneuvotteluihin on Minnan kohdalla mennyt jo ohi, eiké enad ole vélia,
onko asiakas tietokoneen ruudulla vai henkilokohtaisesti nendn edessa istumassa.
Verkkoneuvotteluissa asiakkaan seka toimihenkilon kasvot jaavat kuitenkin parem-
min mieleen ja sen vuoksi pitda palvelua henkilékohtaisempana kuin esimerkiksi pu-
helimessa kaytyja neuvotteluita. Minna toteaakin viel& lopuksi oman tiiminsé puoles-
ta, ettd uskoo, ettd kaikki neuvottelevat verkkoneuvotteluita nykyadn aktiivisesti.
Kaikki ovat olleet alusta asti aktiivisesti mukana ja neuvotteluita on yhdessa harjoi-

teltukin. Minna ei usko neuvotteluiden olevan kenellek&én enaa kynnyskysymys.

Haastateltavat olivat hyvinkin positiivisin mieli verkkoneuvotteluita kohtaan. Kum-
mallakaan ei tuntunut olevan enaé negatiivisia asenteita verkkoneuvotteluja kohtaan,
vaan verkkoneuvottelu miellettiin jopa samanlaisena asiointikanavana, kuin kontto-
rilla k&yntikin. Taysin erilaisilla asenteilla olevia henkilékunnan jasenié l6ytyy var-
masti, mutta uskon, ettd mielipiteet ja kokemukset ovat muuttuneet suuresti loppu-
vuodesta 2015 pidetyn henkilékunnan digikyselyn jéalkeen. Yleinen asenne verkko-
neuvotteluihin henkilékunnan kesken on jo positiivinen, josta kertookin OP Lansi-
Suomen ennatyksellisesti alkanut alkuvuosi kaydyissa verkkoneuvotteluissa. Maalis-
kuun loppuun 2017 mennessé verkkoneuvotteluita oli kéyty jo 253 kappaletta, joista

maaliskuun osuus oli 156 neuvottelua.
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5 ASIAKASKYSELYN TOTEUTTAMINEN JA TULOKSET

5.1 Asiakaskysely

Asiakaskysely jarjestettiin OP L&nsi-Suomessa Porin BePOPin konttorilla loppuvuo-
desta 2016. Kysely oli suunniteltu konttorilla kdyville ajanvarausasiakkaille, jotta
saatiin kartoitettua heidén ajatuksiaan ja mielipiteitddn verkkoneuvotteluista. Suun-
nittelin itse kyselypohjan sekéd kysymykset, jotka hyvaksytin pankissa asiakasjohtaja
Satu Lehtiselld, asiakaspaallikké Maria Vuoriaholla seka pankinjohtaja Aki Kevatsa-
lolla. Kysely laadittiin yhdessa markkinointipdéllikkd Satu Salmisen kanssa hyddyn-
tden Quest Back-ohjelmaa. Lopullinen kysely vietiin tabletille, jota tarjottiin ajanva-

raukseen saapuville asiakkaille.

Asiakaskysely suoritettiin ainoastaan BePOPin konttorilla. Téh&n péadyttiin siita
syystd, ettd BePOPin konttori on ainut OP Lansi-Suomen konttori, jossa toimii pank-
kisalimestari konttorin aulassa. Pankkisalimestari tapaa ajanvarauksella tulevat asi-
akkaat ensimmaéisend ja voisi nédin ollen tarjota kyselyd saapuville asiakkaille.
BePOPIn konttorilla on liséksi suurimmat kévijamaaréat, joten ajateltiin, ettd vastaus-
ten kerddminen olisi nopeaa ja tehokasta. VVastaustavoitteeksi asetettiin 60 vastausta,
jonka ajateltiin tayttyvan viimeistdan kahden viikon sisélla. Tarkoituksena oli en-
simmaisen viikon jalkeen seurata tilannetta ja jatkaa kyselya vield toisella viikolla,

mikali vastauksia ei tulisi tarpeeksi.

Ensimmaisen viikon jalkeen tulos oli kuitenkin vain 6 vastausta viikossa. Kavi ilmi,
ettd pankkisalimestarilla oli hyvin kiire BePOPin aulassa sekd pankin asiantuntijat
tulivat niin nopeasti noutamaan asiakkaita, ettd asiakkailla ei riittdnyt aikaa vastata
kyselyyn. Vastausten kerd&@mistad muutetiin siten, ettd menin itse lisdksi paivystdmaan
aulaan ruuhkatunteina ja kerdédmaan kyselyja asiakkailta heidan odotellessaan paasya
asiantuntijan kanssa tapaamiseen. Asiantuntijoillekin saatettiin laittaa viestia, etta
asiakas on saapunut, mutta vastaa vield kyselyyn, jotta saapuisi hakemaan vasta muu-
taman minuutin kuluttua. Kyselyé lisattiin lisdksi muutamalle tabletille, jotta ruuhka-
ajat aulassa saatiin hyddynnettyd. Vastausten kerd@minen néin yhteistyollakaan ei

valitettavasti ollut kovin helppoa; itse en omilta toiltdni p&assyt aina avuksi ja asiak-
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kaat saapuivat usein viime tingassa ajanvaraukseen, joten heilla ei riittdnyt aikaa ky-
selylle. Asiakkaat kuitenkin joka kerta vastasivat mielelladn kyselyyn ja sainkin pal-
jon positiivista palautetta siitd, ettd kysely oli tarkeé ja he arvostivat, ettd heidan mie-

lipidettddn kuunnellaan, eiké vain pakoteta verkkoon.

Lopullisia vastauksia neljan viikon aikana saatiin kerattyd yhteensa 42. Kysely péa-
tettiin lopettaa neljan viikon jalkeen, silla Quest Back -linkki oli toiminnassa ainoas-
taan nelja viikkoa ja kyselyn vastausten kerays tyollisti sen verran, ettd kysely nahtiin
parhaaksi lopettaa. Lopullisesta tavoitteesta jaatiin siis 18 vastauksen padhan, mutta
42 vastausta pidettiin kuitenkin lopulta hyvana ja arvokkaana tuloksena. Kysymys-

kaavake on viety liitetiedostoon 1.

Asiakaskysely Facebookissa jarjestettiin samoihin aikoihin konttorikyselyn kanssa.
Kysely julkaistiin OP Léansi-Suomen Facebookissa 24. marraskuuta 2016. Faceboo-
kin ajateltiin olevan paras kanava kyselya varten. Facebookin kautta kysely sai mu-
kavasti nakyvyytta ja vastauksia sai myds nopeammin kuin mikéli kysely olisi laitet-
tu verkkopankin kautta laajalle levityksellda OP Lansi-Suomen asiakkaiden kesken.
Verkkopankkiin lahetetyt asiakaskyselyt ovat my0ds aikaisemmin aiheuttaneet palau-
tetulvaa asiakkaiden kesken, silla osa asiakkaista ei halua verkkopankkiin muita vies-
tejd kuin omiin pankkiasioihinsa liittyvéda. OP Lansi-Suomen Facebook sivuilla on
tdndan 12.3.2017 6956 tykkaajaa, joten kysely tavoitti nédin ollen hyvan maaran ihmi-
sid. Jaoin lisaksi kyselyn omilla Facebook-sivuillani.

Kysely oli avoinna OP Lansi-Suomen Facebook-sivuilla kaksi viikkoa ja tavoitteeksi
kahdelle viikolle asetettiin, ettd vastauksia tulisi 100 kappaletta. Kyselyyn saatiin
kahden viikon ajalta vastauksia yhteensd 101 kappaletta, joten asetettuun tavoittee-
seen paastiin. Seurasin vastauksia kahden viikon aikana ja 90 % kyselyn vastauksista
tuli ensimmaisten kahden pdivéan aikana. Kysely julkaistiin uudelleen vield viikon

kuluttua sivuilla, jolloin loput vastauksista saatiin kasaan.

Kyselyn runko noudattaa samanlaista kaavaa kuin konttorilla jérjestetty kyselykin.
Poikkeuksena konttorikyselyyn on kuitenkin huomioitava, ettd Facebookissa on mui-
takin kuin OP:n asiakkaita, joten alkupdan kysymyksissé oli myds huomioitava vas-

taajan padasiallinen pankki. Ajanvarausta konttorille ei tassa kohtaa oltu myodskéaén
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varattu, joten kysymyksia kuten, missd kanavassa vastaaja olisi ajanvarauksen teh-
nyt, ei kysytty Facebookin kautta olleessa kyselyssa. Kyselylomake l6ytyy liitetie-

dostosta 2.

5.1.1 Taustatekijat

Alkupédéan kysymyksissa haluttiin selvittdd hieman asiakkaiden taustatekijoitd. Kyse-
lyssa tarkasteltiin vastaajien ikad sekd sukupuolta. Eri-ik&isten antamilla vastauksilla
nahdaan kuitenkin olevan vaikutusta pankkiasioinnin kannalta. N&in ollen saadaan
my06s hieman hahmotettua verkkoneuvotteluilla sopivaa asiakassegmenttia. Ika oli
jaettu viiteen eri ryhmddn; 18-25-vuotiaat, 25-35-vuotiaat, 36-45-vuotiaat, 46-55-

vuotiaat seka yli 56-vuotiaat.

Konttorikyselyn 42 vastaajasta miehid oli 16 kappaletta (38 %) ja naisia 26 (62%)
kappaletta. Ik&dryhmat jakautuivat mielestani yllattavankin tasaisesti. Itse ajattelin,
ettd vanhempaa vaestoé olisi konttorikavijoissd huomattavasti enemman. Lopulta 18-
25 vuotiaita oli 7 kpl (17%), 26-35 vuotiaita 6 kpl (14%), 36-45 vuotiaita 10 kpl
(24%), 46-55 vuotiaita 7 kpl (17 %) ja yli 56 vuotiaita oli eniten eli 12 kpl (28%).
Mitadn merkittdvas suurta jakaumaa ndin ollen vastaajien kesken ei ollut. Tutkimuk-
sen kannalta olikin mielesténi tarke&d, ettd kyselyyn osallistui eri-ikaisid, jotta vas-

taukset eivéat vaaristy koskemaan vain tiettya ikaryhmaa.

Facebook-kyselyn 101 vastaajasta suurin osa oli naisia 82 kappaletta ja miehi& sen
sijaan oli 19 kappaletta. Ikdjakauma ei ollut jakaantunut niin tasaisesti kuin konttori-
kyselyssd, silla 26-35 vuotiaita oli selkedsti suurin osa vastaajista, eli 54 kappaletta
(53%). Tahan vaikuttaa myos suurilta osin se, etta jaoin kyselyn my6s omilla Face-
book-sivuillani ja oma Facebook kaveripiirini on suurilta osin juuri tatd ik&luokkaa.
Seuraavaksi eniten vastaajia 10ytyi 36-45 vuotiaista, joita oli yhteensd 18 kappaletta.
18-25 vuotiaita oli 15 kappaletta, 46-55-vuotiaita 5 kappaletta ja yli 56 vuotiaita 9
kappaletta. Jatkossa kyselyn vastauksissa on otettu huomioon eri ikdryhmien valisi

eroja.
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Facebook-kyselyssé tarkasteltiin taustatekijana lisdksi vastaajien pééasiallista pank-
kia. Kyselyyn vastaamisen edellytyksena ei ollut Osuuspankin asiakkuus, silla mie-
lenkiintona oli kuitenkin nahda asiakaskayttaytymisen muutos ja ajatukset verkko-
neuvottelusta, oli minka pankin asiakas tahansa. Kysymyksen vastausvaihtoehtoihin
oli listattu kaikki Suomessa toimivat paéasialliset pankit: OP, Nordea, Danske Bank,
S-pankki, Saastopankki, Handelsbanken, Aktia sekd POP Pankki. OP:n asiakkaita
vastaajista oli onneksi jopa 83 kappaletta. OP Lansi-Suomen kannalta kyselyn vas-
taukset ovatkin ndin ollen erittdin arvokkaita. Lisaksi vastaajien joukosta I0ytyi 15
kappaletta Nordean asiakkaita, 2 kappaletta Danske Bankin asiakkaita seka 1 Saasto-

pankkilainen.

5.1.2 Konttorilla asiointi

Vastaajilta haluttiin selvittdd, miten usein he asioivat pankki- ja vakuutusasioilla
konttorilla vuosittain. Vastausvaihtoehtoja oli nelj&:

- Kerran tai harvemmin

- 2-3 kertaa vuodessa

- 4-5 kertaa vuodessa

- Useammin
Konttorikyselyn kesken tassa kysymyksessa huomasi jo selkeammin, miten digitali-
saatio on muuttanut konttorikayttaytymistd, silla yli puolet vastaajista, eli 22 asiakas-
ta (52,4 %) vastasi kdyvansé konttorilla kerran tai harvemmin. 15 kpl (35,7 %) kertoi
kayvansa 2-3 kertaa vuodessa ja vain 5 kpl (11,7%) asiakkaista vastasi vaihtoehdon
useammin. Kukaan vastaajista ei ollut valinnut vaihtoehtoa 4-5 kertaa vuodessa.
Nostona havainnoista haluaisin huomauttaa, ettd vanhimmasta ik&ryhmasta ei 10ydy
kuin ainoastaan yksi asiakas, joka vastasi kdyvansa konttorilla useammin, kuin vaih-
toehdoissa oli mahdollisuutena valita. Useammin konttorilla asioivia asiakkaita ei
toki ollut kuin tuo edelld mainittu 5 vastaajaa, mutta itse ainakin stereotyyppisesti

ajattelin, ettd suurin osa ellei jopa kaikki vastaajat 10ydy suurimmasta ikéluokasta.
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Facebook kyselyssd kerran tai harvemmin kertoi konttorilla asioivansa jopa 67 vas-

taajaa, 2-3 kertaa vuodessa asioi 28 vastaajaa. Naisté vastauksista muodostui jo 94 %

vastauksista. 4-5 kertaa vuodessa vastasi kdyvan 5 vastaajaa ja vain yksi kertoi

asioivansa vield useammin konttorilla. Oheiseen kuvioon 3 on havainnollistettu vas-

taukset viela eri ikdryhmien kesken. lkaryhmien kesken ei ollut havaittavissa suurta

eroavaisuutta. Facebook kyselyn tuloksena, kun kuitenkin niin suuri osa ilmoitti

asioivansa konttorilla harvoin. Jokaisessa ikdryhméssd “Kerran tai harvemmin” vaih-

toehto sai eniten aania. Yli 56 vuotiaiden keskuudesta 16ytyi tdma yksi henkild, joka

oli vastannut asioivansa vield useammin, kuin vaihtoehdoissa oli ollut vaihtoehtona.
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5.1.3 Mieluisin kanava asioida

Seuraavassa kysymyksessa haluttiin selvittdd vastaajille mieluisinta kanavaa hoitaa
pankki- ja vakuutusasioita. Vastausvaihtoehtoina olivat konttori, puhelin, verkkopal-
velu, OP-mobiili seka jokin muu, mikéd. Konttorikyselyyn vastanneiden asiakkaiden
vastaukset hieman yllattivat, varsinkin itse nain puhelin- ja verkkopalveluyksikdssa
tyoskentelevéna, silla puhelimen mieluisaksi kanavaksi vastasi ainoastaan yksi asia-
kas vastaajista (2 %). Konttori ja verkkopalvelu olivat ehdottomasti suosituimmat;
konttorin mielsi mieluiseksi 16 kpl vastaajista (38%) ja verkkopalvelun 18 kpl (43
%). OP-mobiilin vahainen kannatus yll&tti myos, sen saaden vain 6 vastausta (15%),
silla OP-mobiilin on kuitenkin uutisoitu olevan jo verkkopalvelua suositumpi kanava
kayntien maaraa laskettaessa. 1 asiakas (2%) vastasi vaihtoehdon, jokin muu miké ja
Kirjoitti mieluisimmaksi kanavaksi itselleen sahkdpostin. Sdhkdposti ei tosin ole pa-
ras kanava pankkiasioiden hoitoon, silla sahkdpostin kautta asiakkaan tunnistaminen
on taysin mahdotonta. Jotta asiakkaalle olisi ylipddnsa mahdollista lahettdd pankki-
asioita sdhkopostitse, on hédnen tarvinnut konttorilla allekirjoittaa suostumuslomake,
jossa hyvaksyy, ettd pankkisalaisuudenkin alaista tietoa voi lahettdad hanelle séhko-
postitse. Sahkdposti voi toki olla tutun yhteyshenkilon kanssa hyva yhteydenpitové-
line, sill& yhteyshenkilon saa ndin yleensd parhaiten kiinni eik& viestid tai puhelua

tarvitse valittaa valikasien kautta.

Ikaryhmien kesken mieluisinta kanavaa havainnoidessa nousi mielestani erikoinen
asia esiin; 18-25 vuotiaiden eikd myodskadn 25-35-vuotiaiden keskuudesta yksikaan
vastajaa ei valinnut verkkopankkia. 18-25 vuotiaista 3 vastaajaa valitsi konttorin, 2
vastaajaa OP-mobiilin, 1 vastaaja puhelimen ja heidan joukostaan I6ytyi myds tdma
yksi vastaaja, joka oli valinnut sdéhkdpostin mieluisammaksi kanavaksi. Sen sijaan
25-36 vuotiaiden keskuudesta 4 vastaajaa valitsi konttorin ja 2 vastaajaa OP-
mobiilin. Muissa ikdryhmissé verkkopalvelu sai eniten &anié - toki vanhemmissa iké-
ryhmissa ei oltu pahemmin sen sijaan vastattu OP-mobiilia. Itse ajattelisin, ettd nuori
iképolvi valitsee konttorilla asioinnin osaltaan myods sen vuoksi, koska usein muun
muassa ensimmainen asuntolaina otetaan kyseisessa i&ssd. Laina-asioista keskuste-

leminen saatetaan kokea vaikeaksi ja monimutkaiseksi, jonka vuoksi nuori ikapolvi
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hakeutuukin mieluummin konttorille hakemaan asiantuntijalta neuvontaa ja yksil6l-

lista palvelua.

Facebook-kyselyn vastaajista jopa 77 kappaletta vastasi mieluisimmaksi kanavaksi
verkkopalvelun. 18 vastaajaa tykkasi asioida konttorilla ja 5 vastaajaa piti puhelimes-
sa asioinnista. Yksi vastaajista oli vastannut jokin muu vaihtoehdon ja kirjottanut
mieluisimmaksi kanavaksi OP-mobiilin. Téssa kysymyksessa olisi toki voinut eritell&
vield verkkopalvelun ja mobiilipankin vastausvaihtoehtoihin, mutta en néhnyt eritte-
Iylla olevan tarkedd merkitysta kyselylleni. Ikaryhmien kesken suurta vaihtelua ei
my0dskadn ollut havaittavissa mieluisimmassa kanavassa. Oheisessa kuviossa 4 on
havainnollistettu vielad erikseen vastaukset eri ikdryhmien kesken. Verkkopalvelu oli
selkeési suosituin kanava joka ikdryhmén kesken. 36-45-vuotiaiden keskuudesta sen
sijaan 16ytyi prosentuaalisesti eniten konttoriverkoston kannattajia. Heidan keskuu-
desta 10ytyi mydskin tdma yksi OP-mobiilin vastannut asiakas.

Mika on itsellesi mieluisin kanava kayttda pankki- ja
vakuutuspalveluita?
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Kuvio 4. Ikdryhmien ero eri kanavien kayttdjind, Facebook-kysely.

5.1.4 Asiakaspalvelun arvostus

Seuraavaksi haluan nostaa kyselysté esille tyolleni tarkedn kysymyksen, jossa halut-

tiin tarkastella asiakaspalvelun merkitystd ja mit4 asioita asiakaspalvelussa nimen-
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omaan asiakkaat arvostavat. Vaihtoehtoja oli taas mahdollista valita yksi tai useam-
pia. Vaihtoehtoina kysymyksessa olivat:

- Helppous

- Nopeus

- Ammattitaito

- Yksikollinen palvelu

- Kasvokkain tapaaminen

- Joustavat palveluajat

- Henkilokohtainen yhteyshenkilo

- Jotain muuta, mit4?
Kaikki vastaukset saivat tasaisen vahvasti vastauksia. Helppoutta asiakaspalvelussa
tunnuttiin arvostavan Kkuitenkin eniten, sen saaden vastauksia jopa 32 kappaletta
(78%). Opinndytetyon kannalta olennaisena vaihtoehtona halusin myds seurata, mi-
ten kasvokkain tapaamista arvostetaan ja millainen merkitys silla ndhd&an asiakas-
palvelun kannalta. Kasvokkain tapaamista arvosti lahes puolet konttorikyselyn vas-
taajista eli 19 asiakasta (46%). Joustavat palveluajat olivat lisaksi esimieheni lisdys
vaihtoehtoihin, silla OP Lé&nsi-Suomen kannalta palvelun merkitys oli tarkea, silla
palveluaikoja pidennettiin juuri syksylla 2016 aina 8-20 asti. Joustavia palveluaikoja

arvosti 17 asiakasta (42%).

Tarkastelin kasvokkain tapaamista viel& hieman eri ikdryhmien kesken. T&ssékin
kohtaa nuoremmat ik&polvet olivat nostaneet tdmén asiaksi, jota arvostavat eniten
asiakaspalvelussa. 26-35 vuotiaista jopa kaikki vastaajat olivat valinneet kasvokkain
tapaamisen. Toinen asia, jonka myds jokainen vastaajista kyseisen ikdryhméan kesken
oli valinnut, oli ammattitaito. 18-25 vuotiaiden arvostettiin myds kasvokkain tapaa-
mista ja ammattitaitoa enemman kuin muita asioita. Vanhemmissa ikaryhmissa sen
sijaan arvostettiin paljon enemmén asiakaspalvelun helppoutta ja nopeutta. Yli 56-
vuotiaiden keskuudessa oli muun muassa vain 2 vastaajaa, jotka vastasivat kasvok-

kain tapaamisen, helppoutta sen sijaan arvosti jopa 11 vastaajaa.

Facebook-kyselyssd myds jokainen vaihtoehto sai tasaisesti vastauksia vastaajien
kesken. Samat asiat korostuivat asiakaspalvelun tarkeydessa kuin konttorikyselyssa-
kin. Helppous (84%) ja ammattitaito (82%) olivat kuitenkin kaksi asiaa, jotka nousi-

vat yli muiden. Kasvokkain tapaaminen ei ollut niin tdrked4 Facebook-vastaajien
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kesken sen saaden 33 % kannatusta. Jotain muuta kohtaan yksi henkild oli halunnut
nostaa arvostavansa asiakaspalvelussa palveluun kirjautumista sek& sivul-

la/applikaatiolla navigoinnin helppoutta.

Tarkastelin kasvokkain tapaamisen tarkeyttd viel& erikseen myos Facebook-kyselyn
osalta. Tulokset tassé olivat aivan eri luokkaa kuin konttorikyselyssa. Kasvokkain
tapaamista arvostettiin vahiten asiakaspalvelussa jokaisessa muussa ikaryhmassa
paitsi yli 56-vuotiaiden kesken. Yli 56-vuotiaiden keskuudessa kasvokkain tapaamis-
ta arvosti hieman yli puolet eli 56 %. Eniten kannatusta yli 56-vuotiaiden keskuudes-
sa sai ammattitaito, sen keraten &ania 89 %. Muissa ikaryhmissa helppous ja ammat-

titaito nousivat selkeasti yli muiden.

5.1.5 Ajanvarauksen tekeminen

Tassa kohtaa konttorikyselyn ja Facebook-kyselyn kysymykset eroavat hieman toi-
sistaan. Tdssa teemassa on ndin ollen kasitelty ainoastaan konttorissa kyselyyn vas-
tanneita. Konttorissa kyselyyn vastanneet asiakkaat olivat kaikki aikavarauksen teh-
neitd asiakkaita. Sen vuoksi konttorikyselyn kysymyksessa 9 haluttiin tarkastella,
mitd palvelukanavaa asiakkaat kayttivat tehdékseen aikavarauksen. Ajanvarauksen
voi tehdd joko puhelimitse, verkkopankin kautta, kaymalla konttorissa tai mikali
pankin asiantuntija on itse asiakkaaseen yhteydessd ja aika varataan sitd kautta.
Ajanvaraus tapaamiseen on ollut mahdollista verkkopankin kautta vuodesta 2013.
Tama kanava olikin tapéarasti ohittanut ajanvarauksen konttorissa, silla verkkopankin
kautta ajan varanneita oli 11 kappaletta, kun taas konttorissa ajan naytti varanneen 10
kappaletta. Puhelin oli selkedsti suosituin kanava, silla asiakkaista 20 kappaletta oli
kayttanyt tat4 kanavaa hyddykseen. Pankin asiantuntija sen sijaan oli ollut yhteydes-
sé 4 asiakkaaseen. Tdmahan on voinut olla mahdollista joko puhelimitse, verkkovies-

tin valitykselld tai sahkopostitse.

Kysymys 10 oli tarked henkil6kunnan aktiivisuuden tarkasteluun verkkoneuvotteluja

tarjottaessa. Kysymyksessa kysyttiin, ettd tarjottiinko asiakkaalle verkkoneuvottelua
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aikavarauksen yhteydessa. Verkkopalvelun kautta aikaa varatessa tapaamisen vaihto-
ehtoja ovat puhelin, verkkoneuvottelu tai konttorilla tapaaminen, joten verkkopalve-
lun kautta verkkoneuvottelu vaihtoehto on aina saatavilla. Henkilokunnan tulisi kui-
tenkin aktiivisesti tarjota verkkoneuvottelu vaihtoehtoa seka konttori- ettd puhelinka-
navassa. Vastaajista 9 kertoi, ettd heille oli tarjottu verkkoneuvottelua ja 32 kertoi,
ettd tallaista vaihtoehtoa ei ollut heille ajanvarauksen yhteydessé tarjottu. Yhdeksasta
vastaajasta, joille verkkoneuvottelua oli tarjottu ajanvarauksen yhteydessa, oli varan-
nut ajan kayttden puhelinta (5 kpl), verkkopalvelua (3 kpl) ja liséksi yhdelle kontto-
rilla asioineelle oli tarjottu verkkoneuvottelua. Pankin asiantuntijan kautta tehdyissé
aikavarauksissa kenellekdan ei oltu suositeltu tapaamista verkkoneuvottelun kautta.
Yhteensa 34 vastaajaa varasi ajan tapaamiseen siten, ettd aikavaraus tehtiin pankin
henkilokunnan kautta. 34 vastaajasta vain 6 asiakkaalle eli vain 17 %:lle oli tarjottu
verkkoneuvottelua ajanvarauksen yhteydessé pankin henkilokunnan taholta. Tutki-
mus osoittaakin selvasti, ettd verkkoneuvottelun tarjoamiseen on jatkossa panostetta-

va entistd enemman.

Konttorikyselyn kysymys 11 kysyttiin ainoastaan asiakkailta, jotka olivat vastanneet,
ettd heille oli tarjottu verkkoneuvottelua tapaamisen vaihtoehtona. Kysymyksessa
tiedusteltiinkin, ettd minka vuoksi asiakas oli kieltaytynyt, silla oli kuitenkin tullut
konttorille tapaamiseen. Vaihtoehtoja kieltaytymiselle oli:

- Minulla ei ole tietokonetta

- Saatan tutustua verkkoneuvotteluun joskus paremmalla ajalla

- Olen kdynyt verkkoneuvottelun, enka pitanyt siita

- Ajatus verkkoneuvottelusta tuntui monimutkaiselta

- Saatavilla ei ollut sopivia aikoja

- Haluan asioida kasvotusten

- Mielestani turha palvelumuoto

- Jokin muu, mik&?
Yhdeksdasté vastaajasta seitseman vastasi haluavansa asioida kasvotusten. Jokin muu,
mika vaihtoehdon olivat valinneet kaksi muuta asiakasta. Toinen oli kirjoittanut, ettéd
verkko ei toiminut ja toinen sen sijaan, ettd hanen asiaansa ei ollut mahdollista hoitaa
verkkopalvelun kautta. N&issa vastauksissa itse jain miettiméén, ettd olivatko ndma
kaksi asiakasta ymmartaneet kysymyksen taysin oikein? Toisella tietenkin on voinut

olla ongelmia ylipdansa internetin kanssa ja sen vuoksi ei olisi voinut verkkoneuvot-
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telua kéyttdd. Verkkoneuvottelun vélitykselld voidaan kuitenkin hoitaa nyky&én
kaikki samat asiat kuin konttoritapaamisessakin, toki on jotain asioita, jotka vaativat
vahvistusta. Asiakas on voinut tassa kohtaa olla myos tietdmaton, ettd verkkoneuvot-

telussa on mahdollista samoja asioita jo hoitaa.

Tassa kohtaa konttorikyselyd kysymykset jatkuivat ainoastaan niiden asiakkaiden
kesken, joille ei oltu tarjottu verkkoneuvottelua ajanvarauksen yhteydessa. Edellinen
kysymys oli néin ollen viimeinen asiakkaille, joille verkkoneuvottelua oli tarjottu.
Heilté tiedusteltiin kyselyssé vield lisdksi avointa palautetta kyselyn laatijalle tai OP
Lansi-Suomelle sekd heidan oli mahdollista jattdad yhteystietonsa, mikali halusivat
osallistua pieneen arvontaan. Palautteet késitelldan vield mydhemmin tulosten lapi-

kaynnissa seka konttori- ettd Facebook-kyselyyn vastanneiden kesken.

5.1.6 Verkkoneuvottelun kayneet asiakkaat

Konttorikyselyn kysymyksessa 12 tiedusteltiinkin asiakkailta, joille verkkoneuvotte-
lua ei oltu tarjottu, ettd olivatko he ylipaansa tietoisia, ettd nykyaan tapaaminen on
mahdollista verkkoneuvottelun valitykselld. Kylla vastasi 32 vastaajasta selkedsti yli
puolet, eli 21 kappaletta (66%) ja ei vaihtoehdon vastasivat 11 kappaletta (34%).

Kylla vastanneilta kyseltiin viela lisaksi kysymyksessa 13, ettd ovatko he ehtineet jo
kayméaan verkkoneuvottelun pankin asiantuntijan kanssa. Edellisen kysymyksen Kyl-
la-vastaajia oli 21 kappaletta, mutta nyt kysymykseen oli vastannut vain 19 asiakasta.
19 vastaajasta kolme henkiléa (16%) oli kdynyt verkkoneuvottelun ja 16 henkilda
(84%) ei ollut viela kyseiseen palveluun tutustunut. Kolmesta vastaajasta kaksi edusti

ikaryhmé&é 36-45-vuotiaat ja yksi vastanneista kuului yli 56-vuotiaisiin.

Néiltad kolmelta henkil6ltd, jotka olivat palveluun jo tutustunut, kysyttiin viel& liséksi
kysymyksessé 14, ettd kayttaisivatko he jatkossa tatd neuvottelutapaa pankki- ja va-
kuutusasioiden hoitamiseen. Kaksi asiakasta vastasi kyll& ja yksi ei. Tassa kohtaa

kyselya itseani jai harmittamaan, ettad asiakkaalla ei ollut mahdollisuutta kertoa, mik-
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si el jatkossa neuvottelisi talla tavoin. Vaikka Ei-vaihtoehdon valitsikin vain yksi
henkild, olisi tdma ollut arvokasta tietoa OP L&nsi-Suomelle. Avasin kuitenkin sen
verran vield kyseisen asiakkaan vastauksia ja hén olikin lopussa vastannut, kun ky-
syttiin, ettd mitd ajatuksia verkkoneuvottelun kdyminen hénessa heréttad; hieno uu-
distus. Tassa tapauksessa onkin voinut kayda niin, etta asiakas kokee verkkoneuvot-

telut hyvand uudistuksena, mutta ei itse kokenut palvelua omakseen.

Facebook-kyselyn vastaajilta sen sijaan Kkysyttiin, ettd olivatko he tietoisia, ettd
pankkitapaamisen voi nykyaan kaydd myos verkkoneuvottelun valitykselld. Verkko-
neuvottelu oli selostettu kysymyksessa olevan kahden henkilén tapaaminen tietoko-
neen/tabletin valityksella. 101 vastaajasta 81 kappaletta oli tietoisia verkkoneuvotte-
lun mahdollisuudesta ja 20 kappaletta sen sijaan ei. Nailtd 81 vastaajalta kysyttiin
jatkokysymyksend, ettd ovatko he ehtineet kdymaan verkkoneuvottelua vield pankin
asiantuntijan kanssa. Suuri osa vastaajista, eli 61 kappaletta ei ollut verkkoneuvotte-
lua kdynyt, mutta 20 vastaajaa kertoi palvelua jo kayttdneen. 20 vastaajan ikéja-

kauma muodostui seuraavan taulukon 6 mukaisesti.
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Kuvio 4. Verkkoneuvottelun ké&yneet asiakkaat, Facebook-kysely.

Jalleen nailta 20 verkkoneuvottelun jo k&yneeltd Facebook-vastaajilta kysyttiin vield
lisdksi, ettd kayttaisivatkod he palvelua jatkossakin. Positiiviseksi yllatykseksi 19 vas-
taajaa kertoi voivansa kayttéda palvelua jatkossakin pankki- ja vakuutusasioiden hoi-
toon. Vain yksi vastaajista ei ollut tyytyvéinen palveluun. Téssékin kohtaa jéi tosiaan
harmittamaan, ettd ei vastanneilta ei kysytty jatkokysymyksend avointa palautetta,

mink& vuoksi eivat kayttdisi palvelua. Avasin kuitenkin kyseisen vastaajan vastauk-
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sia viel& tarkemmin ja my6hemmin vastaaja olikin vastannut, ettd pitd4 verkkoneu-

vottelua turhana palvelumuotona.

5.1.7 Ajatuksia verkkoneuvottelusta

Lopulta kaikilta vastaajilta kysyttiin vield yleistd mielipidettd, mita ajatuksia verkko-
neuvotteluiden kayminen heissa heréttada. Vastausvaihtoehtoihin oli listattu seuraa-
vanlaiset vaihtoehdot:

- Hieno uudistus!

- Tuntuu kiinnostavalta, taidan tutustua myéhemmin paremmin

- Ajatus verkkoneuvottelusta tuntuu monimutkaiselta.

- Haluan asioida kasvotusten.

- Pidan sita turhana palvelumuotona.

- Jotain muuta, mita?

Konttorikyselyssd kysymykseen vastasi 32 vastaajaa. Vastausvaihtoehdoista haluan
asioida kasvotusten” nousi selkedsti suosituimmaksi vaihtoehdoista, silld vastaajista
hieman yli puolet, eli 17 kappaletta (53%) vastasivat kyseisen vaihtoehdon. Moni-
mutkaiselta verkkoneuvottelu tuntui ainoastaan yhden asiakkaan mielesta. Kuitenkin
asiakkaita, joiden mielestd verkkoneuvottelu oli hieno uudistus, 16ytyi 5 kappaletta

(16%) ja kiinnostavalta palvelu tuntui 8 vastaajan (25%) mielesté.

Positiivisena yllatyksend Facebook-kyselyyn vastanneet olivat selkeési vastaanotta-
vaisempia verkkoneuvotteluille kuin konttorilla kyselyyn vastanneet. Suurin osa vas-
taajista, eli 43 kappaletta nimittéin kertoi verkkoneuvotteluiden olevan hieno uudis-
tus. 25 kappaletta kiinnostui verkkoneuvotteluajatuksesta ja tutustuu palveluun pa-
remmin. Namaé kaksi vastausvaihtoehtoa muodostivat ndin ollen jopa 68 % vastauk-
sista. Kasvotusten haluaisi jatkossa asioida 23 kappaletta, monimutkaiselta verkko-
neuvottelu tuntui 5 vastaajan kesken sekad turhana palvelumuotona verkkoneuvotte-
luita piti ainoastaan 2 kappaletta. 3 vastaajaa oli vastannut vield lisdksi jokin muu

vaihtoehdon ja avoimet vastaukset olivatkin seuraavanlaisia:
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En ole koskaan kokeillut, joten tulee epdvarma olo. Haluaisin kuitenkin ko-
keilla.

Fiftisiksti.. En osaa sanoa. Pidan kasvotusten tavattua henkil6 aidompana ja
pystyn arvioimaan hanen olemustaan paremmin.

Asioin niin harvoin, etté silloin voi melkein kayda paikan paalla.

Avoimissakaan vaihtoehdoissa ei kuitenkaan tayttd tyrmaysta verkkoneuvotteluille

tullut. Hyvéna nostona pidan tuota, ettd kasvotusten tavattu henkil6 on kuitenkin ai-

dompi ja olemusta voi ndin ollen arvioida paremmin. Kasvokkain tavatessa pankin

asiantuntija ei voi nain ollen piiloutua tekniikan taakse.
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30%
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42,6%

24.8% 22.8%
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Hieno uudistus! Tuntuu kiinnostavalta, Ajatus Haluan asioida Pidan sitd turhana Jokin muu, mika?
taidan tutustua verkkoneuvottelusta kasvotusten palvelumuotona
paremmin tuntuu
monimutkaiselta

Kuvio 5. Mita ajatuksia verkkoneuvottelun kdyminen vastaajissa herattad, Facebook-

kysely.

5.1.8 Palautetta OP Lansi-Suomelle seka kyselyn laatijalle

Viimeisend asiakkailta kysyttiin vield avointa palautetta kyselyn laatijalle tai suoraan

OP Lansi-Suomelle. Listaan tdhan allekkain kaikki konttoriasiakkaiden listaamat

seitseméan avointa palautetta:

Hyvid kysymyksié!
Tietokoneohjelmat ovat epéloogisia. Eivat toimi.
Hienosti suunniteltu kysely!

Vanhakoiviston konttorin sulkeminen harmittaa
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- Verkkosivujen kaytettavyys on erittdin tarkedd ja se, ettd saa ainakin luulon
asiakaspalvelusta.

- Pankkipalveluja pitdisi olla enemman. Niin, ettd saa kasvokkain keskustella.
Huono asia on, etta konttoreita suljettu. Hankaloittaa asiointia.

- Yhteyshenkil6 tarked. Minulla ja miehellani ollut sama henkild koko ajan ja
kaikki hoituu hyvin, kun tunnemme toisemme. XXX:lle kiitokset hyvasta

tyOsté.

Palautteissa mukavaa oli toki asiakkaiden palaute kyselysta. Sain paljon myds henki-
I6kohtaisesti asiakkailta kiitosta; he selke&sti arvostivat, ettd heiddn mielipiteitd asi-
oihin tiedustellaan. Tammikuussa Nooa Séaastopankin jarjestaméssa kyselyssa 62 %
suomalaisistahan oli sitd mieltd, ettd pankit sanelevat ehdot ilman, ettd asiakkaat voi-
sivat itse vaikuttaa asiaan. (Koski 2017.) Palautteistakin huomaa, etta konttoreiden
sulkemiset ympadri Satakuntaa harmittavat. Kasvokkain tapaamista ja henkilokohtais-
ta yhteyshenkil6a asiakkaat tuntuvat selkeésti myos arvostavan. Pankit ovat toki ko-
van murroksen ja paineen alla, ettd valitettavasti asiakkaiden mielipiteiden kuunte-
luun ei aina ole edes mahdollisuutta. Pankit ovat loppujen lopuksi kuitenkin liikelai-
toksia, jotka tavoittelevat parasta mahdollista liikevoittoa. Tdm& usein tarkoittaa sit,
ettd niin sanottuihin yliméaaraisiin kuluihin, kuten pikkukonttoreiden yllapitdmiseen,

ei ole mahdollisuutta kompastua.

Facebook-kyselyssé palautteita jatettiin yhteensa 15 kappaletta. Naista kuitenkin seit-
seman oli minulle suoraan jatettyja tsemppiviesteja seka terveisia. Olin jakanut kyse-
Iyn kuitenkin omilla Facebook-sivuillani ja saanut sitd kautta paljon vastauksia omil-
ta Facebook-ystaviltani. Jaan kuitenkin kahdeksan muuta avointa palautetta tyossani
siind muodossa, kuin ne oli palautekenttadankin jaettu:
- Hyva kysely! OP Lansi-Suomella on mielestani kaikki palveluasiat kunnossa.
- Henkilokohtaista palvelua tutun toimihenkilon kanssa.
- Verkkopankin kautta lahetettyihin viesteihin vastaaminen saisi olla nopeam-
paa.
- Itse olen kokenut pienen konttorin asiakkaana olemisen erittdin mieluisana ja
hieno lisd on ollut verkkoneuvottelut, joiden kautta saatiin ensimmainen
asuntolainammekin sovittua, vaikka asummekin monen sadan kilometrin

paassé kyseisestd pankista. Asiakaspalvelu on myods kyseisessé pankissa toi-
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minut hienosti ja henkilokohtaiset puhelut tutulta asiakaspalvelijalta piristavat
péivaa ja tuntuu ettd kaikki asiat ovat kunnossa.

- On tyhmaa, ettd kaikki siirtyvat verkkoon, netissé pitdd nykyaan ihan liikaa
asioida. Kaikki eivat vélttaméattd omista verkkopalvelutunnuksia eivétka ha-
luakaan omistaa. Jotkut eivat omista edes tietokonetta, ja mielesténi se on ok.
Miksi pitdisi? Sek& vanhoja asiakkaita ajatellen, kun Nordea vain pienent&é
aikavalia kaydéa konttorilla asioimassa 10-13, niin siina ei ajatella ikaihmisia
eikd tyossakayvia varsinkaan. Mielestdni asiat menevat vain huonompaan
suuntaan.

- Verkkoneuvottelut on talla hetkelld helpoin tapa hoitaa neuvotteluita. Ei tar-
vitse menna pankkiin, jos neuvottelee kotoa kasin, voi etsia mahdollisia tar-
vittavia dokumentteja neuvottelun aikana.

- Aina saanut asiantuntevaa palvelua ja hienosti joustettu asiakkaan henkilo-
kohtaisen tilanteen mukaan.

- Viime kerralla, kun kaytiin verkkoneuvottelua palvelu patki paljon. Toivotta-

vasti tdma on nykyaan korjattu.

Palautteissa oli mukavasti tuotu esille verkkoneuvottelut. Kiva oli myos lukea, ettd
yksi asiakkaista oli jopa ensimmaisen asuntolainansa neuvotellut verkkoneuvottelun
valityksella hdanen asuessaan kaukana omasta asiointikonttoristaan. Verkkoneuvotte-
lun teknisiin ongelmiin oli my0s viitattu, mutta ndihin on onneksi saatu paljon péivi-
tyksia ja parannuksia. Toivotaan siis vain, ettd kyseisen asiakkaan edellisessa neuvot-

telussa olleet tekniset ongelmat eivat estd hanta kokeilemasta neuvottelua uudestaan.

Palautteiden joukosta 16ytyi myds mukavia suoria palautteita OP Lansi-Suomelle.
Yksi vastaajista halusi lisaksi ilmaista mielipiteensa nyt finanssialalla vallitsevasta
muutoksesta. Kassapalveluja rajoitetaan ja kéteistd ei ole tarjolla enda l&hesk&an jo-
kaisessa konttorissa. Tama Kielii hyvin pitkélti asiakaskayttaytymisen muutoksesta.
OP Léansi-Suomen konttoreista BePOPin, Ulvilan sekd Rauman Kauppakadun kont-
torista saa vield kéateisasiakkaat palvelua pankin aukioloaikojen puitteissa — muissa
konttoreissa kateisasiointia on rajoitettu. Vastapainoksi sen sijaan Automatia on tuo-
nut markkinoille Talletus-automaatteja, joissa kateisen tallettaminen on myds mah-
dollista itsepalveluna. Talletus-automaatteja l0ytyy Porin alueelta talla hetkelld

Kauppakeskus Puuvillasta sekd Kauppakeskus BePOPista. Asiakaspalvelun merkitys
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palveluyrityksissa on suuressa roolissa, sen jatkuva kehittdminen on myos térkeéaa.
Kehittamisen kannalta rakentava palaute ja kehitysehdotukset ovat erittdin hyodylli-
sid. Naihin yllamainittuihin palautteisiin toimeksiantaja voikin kiinnittda huomiota ja

kehittdd mahdollisuuksiensa mukaan palveluitaan entista toimivammaksi.

5.2 Kyselyn luotettavuus ja kayttokelpoisuus

Luotettavuus on tieteellisen tiedon keskeinen tunnusmerkki. Maarallisissa tutkimuk-
sissa luotettavuutta on perinteisesti lahestytty reliabiliteetin ja validiteetin kasitteiden
avulla. Kehittdmistoiminnassa luotettavuus tarkoittaa kuitenkin ennen kaikkea kéyt-
tokelpoisuutta. Validiteetilla eli patevyydella viitataan siihen, ettd tutkimuksessa mi-
tataan sitd, mité on tarkoitus mitata. Validiteetti voidaan edelleen erottaa viel& siséi-
seen ja ulkoiseen puoleen. Sisdinen validiteetti liittyy kéytettyjen kasitteiden ja tehty-
jen valintojen johdonmukaisuuteen. Ulkoinen validiteetti liittyy johtopaatosten ja ul-
koisten ilmididen valiseen suhteeseen. Reliabiliteetti eli luotettavuus sen sijaan liittyy
mittarien ja tutkimusasetelmien toimivuuteen. Keskeinen osa reliabiliteettia on tois-
tettavuus. Tieteellisten tulosten edellytetddn olevan koeteltavissa, jolloin toinen tutki-
ja voi toistaa tutkimusasetelman ja saada samanlaisia tutkimustuloksia. (Toikko &
Rantanen 2009, 121-122.)

Arvioin tekeméni kyselyn luotettavaksi. Konttorikyselyyn vastanneiden asiakkaiden
kesken otanta ei ollut kovin suurta, mutta pidin tarkeana, ettd ikdryhmaét jakautuivat
niinkin tasaisesti vastanneiden kesken. Asiakkaille ei ollut myéskaan mahdollisuutta
vastata kyselyyn omin péin ilman mink&énlaista valvontaa, joten tuplavastauksia ke-
nenkadn vastaajan osalta ei ole syntynyt. Kysely taytettiin ikéva kylla pienessa Kii-
reessa juuri ennen ajanvarausta, joten tdma on saattanut aiheuttaa asiakkaille virhe-
néppéilyja tai kysymyksiin ei ehditty keskittymaan tarpeeksi, jolloin on vastattu &k-
Kid vain jotain, jotta paasee seuraavalla sivulle. Konttorikyselyn otannan ollessa niin
pieni, mink&anlaista suurta yleistystd ei ole mahdollista tehd&. Pidin kuitenkin kont-

torikyselyyn vastanneiden mielipiteitd erittdin arvokkaana tutkimukseni kannalta.
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Facebook-kyselyssé otanta oli jo massiivisempaa ja asetettuihin tavoitteisiin paastiin
hienosti. Facebook-kyselyyn vastanneista jokainen oli vastannut kaikkiin kysymyk-
siin ja uskon, etta tassa kysymyksiinkin on keskitytty paremmin, sill& kyselyyn vas-
taus on todennékaisesti tapahtunut kotoa kasin. Facebook-kyselyn vastauksissa tois-
toa tuli myds huomattavasti enemmén verrattuna konttorikyselyyn. Tutkimusta voi-
daan pitda luotettavana, silla kyselyyn osallistuneiden asiakasjoukko oli iéltaan lapi-
leikkaus koko asiakaskunnasta. Eri ikaryhmien ansioista tulokset eivét vaaristyneet
koskemaan vain tiettyd asiakassegmenttid. Tutkimusta ei voida suoraan yleistaa kos-
kemaan koko asiakaskunnan mielipiteit4, mutta hyvid nostoja ja paatelmia pystyttiin
silti tekemé&an yksittaisten ihmisten mielipiteiden turvin. Toimeksiantajana toiminut

OP Lansi-Suomi voi hyddyntaa tutkimustuloksia suoraan kehitystyohonsa.

6 JOHTOPAATOKSIA JA KEHITYSIDEOITA

Tutkimuksen tarkoituksena oli keratd lisatietoa niin asiakkaiden kuin henkilokun-
nankin mielipiteistd ja toimintatavoista. Tassd luvussa tarkastellaan paremmin OP
Lansi-Suomessa jarjestetyn havainnoinnin, haastatteluiden seka kyselyn tuloksia ja
niistd johdettuja tiettyja johtopaatoksia. Tutkimuksen tuloksia ei voida kuitenkaan
yleistdd suoraan koskemaan koko toimeksiantajan asiakaskuntaa. Luvussa on esitelty
myos erilaisia kehittdmisideoita toimeksiantajalle tulevaisuuteen seka avattu myos

tyon tuloksena syntynytta apuvalinettd henkilokunnalle.

6.1 Kehittdmistytssa syntyneiden tulosten tulkinta

Digitalisaation vaikutus on jarjestetyn kyselyn mukaan ilmeisté ja vaistamatonté. Di-
gitalisaatio muuttaa selkeésti asiakkaiden kaytosta pankkiasioinnissa, nostaen muun
muassa verkkopalvelun selkeasti mieluisammaksi kanavaksi hoitaa pankki- ja vakuu-
tusasioita. Konttorilla k&dyd&an nykyadén myos huomattavasti harvemmin, kuin aikai-
semmin. Facebook-kyselynkin mukaan vastaajista jopa 94 % kertoi asioivansa kont-
torilla vuositasolla kerran tai harvemmin tai vaihtoehtoisesti 2-3 kertaa. Pankki- ja

vakuutusasiointi, kun on kuitenkin pitkalti mahdollista hoitaa jo itsepalveluna verk-
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kopankin tai pankkiautomaattien kautta. Pankkeja kilpailutetaan liséksi paljon her-
kemmin ja asiakkaat ovatkin usein heille edullisimman pankin peréssad. Onko asia-

kaspalvelulla ja muilla arvoilla kuitenkin vield merkitysta pankkia valittaessa?

Asiakkaille jarjestamésséani kyselyssa tiedustelin muun muassa mité asioita asiakkaat
arvostavat asiakaspalvelussa. Helppous nousi suosituimmaksi vastaukseksi niin kont-
torilla kuin verkossakin jérjestetyssa kyselyssa. Itse miellan verkkoneuvottelut ni-
menomaan palveluksi helpottamaan asiakkaiden arkea. Vertaisin palvelua jopa Pris-
man tarjoamaan Kauppakassi-palveluun. Kauppakassi-palveluhan on ruoan verkko-
kauppa, jonka avulla ruokaostokset tehdaén netista juuri silloin kuin itse haluat. Tila-
tut ruoat voi joko noutaa Prisman noutopisteelta tai tilata jopa suoraan kotiin. Kysei-
nen Prisman palvelu kuten myoskaan verkkoneuvottelu ei ole pakollinen palvelu.
Palvelu on tuotu mahdolliseksi vain helpottamaan asiakkaiden arkea ja n&in ollen
jopa lisddmaan niité arvokkaita tunteja, joita valilla tuntuu vuorokaudessa olevan niin

kovin vahan.

Tyontekijoiden toimintaan tulisi Kiinnittdd huomiota, silla tutkimuksesta nousi ilmi,
ettd verkkoneuvotteluita tarjotaan talla hetkella vah&n. Tarjoamiseen vaikuttavat
tyontekijoiden omat asenteet ja kokemukset palvelusta. Henkiloston koulutus ja pe-
rehdytys ovat avainasemassa, silla henkilokunnan tulisi ymmartaa palvelu ja sen
merkitys kuitenkin ennen asiakkaita. Itselle vierasta ja tuntematonta palvelua on

my®0s vaikea tarjota, joten uuteen palveluun tulisi luottaa ensin taysin.

Yleisesti ottaen verkkoneuvottelut saivat positiivista palautetta asiakkaiden kesken.
Neuvottelua jo kayttdneet ovat jo palveluun mieltyneet ja kayttéisivat palvelua myds
jatkossa. Asiakkaat mieltavat ndin ollen mielestani verkkoneuvottelun jopa saman-
laiseksi tapaamiseksi kuin konttorilla k&ymisenkin. Neuvottelun aloittamiseen tarvi-
taan kuitenkin viel& pient& rohkaistumista asiakkaiden kesken. Pankkiasioita hoide-
taan muutenkin niin harvoin nykyaan, ettd verkkoneuvottelu ei valttdmatta tule en-

simmaisend asiana mieleen asiakkaan ottaessa yhteytta pankkiin.

Kehittdmistydssa haastateltavien toimihenkildiden kokemukset ja ajatukset verkko-
neuvotteluista olivat innostavia - verkkoneuvottelu miellettiin jopa samanlaisena asi-

ointikanavana, kuin konttorilla kdyntikin. Yleinen asenne verkkoneuvotteluihin hen-
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kilokunnan kesken on jo positiivinen ja henkilokunnan asenne verkkoneuvotteluita
kohtaan on taysin muuttunut verrattaessa loppuvuodessa 2015 jérjestettyyn kyselyyn.
Henkil6kunnan muuttuneista asenteista kertookin OP L&nsi-Suomen ennétyksellises-
ti alkanut alkuvuosi kaydyissd verkkoneuvotteluissa. Maaliskuun loppuun 2017
mennessa verkkoneuvotteluita oli kayty jo 253 kappaletta, joista maaliskuun osuus
oli 156 neuvottelua. Henkilokunnalla onkin hyvéat mahdollisuudet omalla asenteel-
laan ja markkinoinnillaan muuttaa asiakkaiden mielipiteita verkkoneuvotteluista ja

jatkaa OP Lansi-Suomen hyvin alkanutta vuotta etdneuvotteluiden parissa.

6.2 Asiakassegmentti

Tietyt asiakkaat arvostavat sahkoisia palveluita muita enemman, jolloin verkkoneu-
vottelu voi parantaa heidén asiakaskokemustaan huomattavasti. Verkkoneuvottelu ei
ole tarkoitettu pakolliseksi palvelukanavaksi jokaiselle pankin asiakkaalle, palvelun
on tarkoitus olla asiakaskokemusta parantava lisdpalvelu asiakkaille, jotka kyseisen
palvelukanavan haluavat valita asiointikanavakseen. Nama palvelusta kiinnostuneet
asiakkaat olisi tarkeé tavoittaa, silla he kokisivat palvelusta varmasti lisdarvoa itsel-

leen.

Toteutin asiakkaiden segmentoinnin Ylikosken, Jarvisen ja Rostin (2006) mukaan.
Asiakkaat pyritddn ryhmittelemdin segmentteihin, joiden sisélla asiakkaiden tarpeet
ovat hyvin samankaltaisia. Useimmat finanssiyhtiot lahtevatkin siitd, ettd sama pal-
velu ei voi tyydyttdd kaikkien asiakkaiden tarpeita, jolloin asiakaskunnan segmen-
tointi on vélttdmatonté. Tavallisia segmentointiperusteita ovat:

- asiakkaiden ominaisuudet

- asiakkaiden palvelun kaytosta tavoittelemat hyddyt

- palvelukayttoon liittyvat tekijat
Asiakkaan ominaisuuksilla tarkoitetaan muun muassa asiakkaiden ik&a, sukupuolta,
koulutusta, ammattia ja perheen eldmanvaihetta. Segmentointia kaytetddn myos alu-
eellisesti, jolloin segmentit muodostetaan asiakkaiden maantieteellisen sijainnin pe-
rusteella. Asiakkaiden palvelun kaytosta tavoittelema hy6ty on monesti asiakkaan
palvelua valitessaan kayttama keskeinen kriteeri. Kolmas segmentointitekijan ryhma

koostuu palvelujen kayttoon liittyvisté tekijoista. Tavallisimpia néista ovat palvelujen
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kéyttotiheys ja kaytdon méara, asiakasuskollisuus ja asiakassuhteen vaihe. (Ylikoski
ym. 2006, 20-23.)

Potentiaalisimpana asiakasryhmané pitéisin toisella paikkakunnalla asuvia asiakkaita.
Asiakkuuspaallikkona toimivan Maria Vuoriahon mukaan (henkilokohtainen tiedon-
tanto 17.5.2016) suurin osa OP Lé&nsi-Suomessa kaydyisté verkkoneuvotteluista on
kayty muualla kuin Satakunnassa asuvien asiakkaiden kesken. Talla hetkella toisella
paikkakunnalla asuvien asiakkaiden palvelu on pééasaéantoisesti ollut joko verkkopal-
velun kautta tai puhelimitse tapahtuvaa. Ennen mahdollisuutta sahkoiseen allekirjoi-
tukseen, asiakkaan oli kaytava vieraassa Osuuspankissa papereita allekirjoittamassa.
Tassa kohtaa usein myos asiakas saattaa kokea pankin vaihtamisen jopa helpompana
vaihtoehtona, kuin papereiden tai muun muassa pankkikorttien lahettelyn eri Osuus-
pankkien valilla. Kaikki Osuuspankit kuuluvat toki yhteiseen OP Ryhmé&én, mutta
jokainen Osuuspankki on lisdksi oma osuuskuntansa, joten asiointi toisessa Osuus-
pankissa ei valttamatta ole aina niin yksinkertaista. Verkkoneuvotteluiden avulla toi-
sella paikkakunnalla asuva asiakas saa henkilokohtaisempaa ja yksilollisempéaa pal-
velua, kun voi ndhda taas tutun pankkihenkilén kasvot, ajamatta kuitenkaan satoja
kilometreja toiseen suuntaan tai tekemélla pankin vaihdosta.

Toisena potentiaalisena ryhmané pitdisin niin sanottuja ruuhkavuosia viettavia asiak-
kaita. Kyselytutkimuksen tuloksena ikaryhmét vélilla 26-45-vuotiaat olivat kiinnos-
tuneimpia uudesta palvelusta ja kyseinen ikdryhmé oli lisdksi palvelua jo tédhénkin
mennessa eniten kayttanyt. Palvelu helpottaa kiireistd arkea, varsinkin kun nykyaan
pankKki tarjoaa myos joustavia palveluaikoja aina kello 20 saakka. Kiireisen tydpai-
van jalkeen ei kuitenkaan tarvitse lahted pankin konttoriin neuvottelemaan ja vield
mahdollisesti lapset mukana. Neuvottelut on helppo hoitaa kotisohvalta késin lasten

touhutessa tutussa ympéristossa samanaikaisesti.

18-25-vuotiaiden ryhma on myos potentiaalisia verkkoneuvotteluiden kavijoita. 18-
20-vuotiaana tosin kaydaan yleensa ensimmadisessa pankkitapaamisessa, kun asiak-
kaalla on juridisesti mahdollista omista pankkiasioistaan itsendisesti paattaa taytetty-
aan 18 vuotta. Talloin ensitapaaminen on hyva suorittaa pankin konttorilla. Usein
myds ensimmadiset lainaneuvottelut ovat jannittavia ja haastavia, jolloin monet saat-

tavat hakea tarvitsemaansa tukea ja turvaa henkilokohtaisesti konttorilta kasin.



68

Potentiaalisista verkkoneuvottelijoiden kayttajista ei myoskaan kannata stereotyyppi-
sesti jattaa pois vanhempaa iképolvea. Verkkoneuvottelu on kuitenkin hyva lisapal-
velu ihan kaiken ikéisille; asiakasta kuuntelemalla ja hanen tarpeitaan kartoittamalla
tulisikin pankin asiantuntijoiden 10yt&a oikeat asiakkaat, joille palvelua tarjota. Asi-
akkaan kieltaytyessa uudesta lisépalvelusta, tulee myos asiakkaan mielipidettd ja toi-
vetta kuunnella ja ndin ollen toivottaa hanet oikein tervetulleeksi konttorilla asioi-
maan. Palvelun tarjoamisen ei kuitenkaan ole tarkoitus viestittad asiakkaalle, ettéd

konttorissa asioiminen ei olisi jatkossa endd mahdollista.

6.3 Apuvaline henkilékunnalle

Kehittamistyon tuloksena syntyi Power Point -tiedosto henkilokunnalle, joka toimii
apuvélineena verkkoneuvotteluille. Apuvaline on listattu liitetiedostossa 3, mutta tie-
dostosta 16ytyy sen verran liikesalaisuuden alaista tietoa, ettd tiedosto ei ole luetta-
vissa. Ajatus apuvélineestd syntyi henkilokunnalta itseltdan. Verkkoneuvotteluihin
I6ytyy OPn sisdisesta Intrasta paljonkin tietoa. Erilaisia ohjetiedostoja on liséksi teh-
ty useita, mutta ndissa ongelmana onkin ollut, ettd tiedostot ovat usein jopa 20-
sivuisia, jolloin tiedostot ovat liian pitkia siséistettavéaksi. Usein tietoa tarvitsee lisak-
si hakea eri lahteistd. Tekemani apuvaline on nimenomaan tarkoitettu verkkoneuvot-

teluiden harjoitteluun.

Jatin tekemaésténi ohjetiedostosta pois ohjeet verkkoneuvottelusovelluksen asennuk-
selle, silla jokaisella henkilokunnan jasenella tulisi kyseinen sovellus olla jo asennet-
tuna. Tyostamaéstani apuvalineesté 10ytyy 6 sivua sekd 2 kansilehted. Ensimmadiseltéd
sivulta 16ytyy listattuna juuri 9.2.2017 tulleita tarkeitd paivityksia, jotka ovat jonkin
verran muuttaneet ohjelmaa. Seuraavalla sivulla on otettu kuvakaappaus verkkoneu-
vottelusta ja oransseilla nuolilla merkitty jokainen painike erikseen ja mita kyseisesta
painikkeesta tapahtuu. Tdma auttaa selventdméan verkkoneuvotteluohjelman kayttoa.
Monilla on muun muassa ollut ongelmia ohjelman asetusten kanssa ja tdma sivu on-
kin helppo, vaikka tulostaa omalle ty0poydalle ja tarkastaa siiné eri painikkeiden

merkityksig, vaikka kesken verkkoneuvottelun.
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Seuraavilta kahdelta sivulta 16ytyy muistilista henkilokunnalle sek& huomioitavia
asioita verkkoneuvottelun aikana. Muistilistalta 16ytyy asioita, joita henkil6kunnan
olisi syytda muistaa kertoa asiakkaalle verkkoneuvottelun aikana. Muistilistalla on
myaos suora linkki vahvistusta vaativiin asioihin. Verkkoneuvottelun aikana on mah-
dollista hoitaa henkilékunnan oman osaamisen, valtuuksien ja toimenkuvan puitteis-
sa samoja asioita kuin konttorissakin, on olemassa kuitenkin lista sopimuksista, jotka
vaativat lisaksi vield vahvistusta sahkoisen tunnistuksen liséksi. Kyseinen lista on
omasta mielestani ollut aina vaikeasti 10ydettavissa, eika listaa ikind tunnu 16ytyvén,
kun sité eniten kaipaisi. Nyt tdmakin on tuotu helposti 16ydettavéksi ja lista on myods

mahdollista tulostaa omalle tyopoydalle.

Viimeisilla sivuilla on lisaksi vield linkki verkkoneuvottelun harjoitteluun henkil6-
kunnan kesken. Toisella sivulla on toimihenkilon linkki ja toisella sivulla asiakkaan
linkki jaettavaksi toiselle henkilokunnan jasenelle. Kyseiset linkit on tarkoitettu ai-
noastaan sisaiseen kayttoon. Tallaista mahdollisuutta ei ole ennen ollut, vaan verk-
koneuvotteluita on ollut mahdollista harjoitella ennen vain tekemalld itse aikavarauk-
sen oman verkkopalvelun kautta. Tama olikin positiivinen uutinen henkil6kunnan
kesken ja uudistuksen todettiin olevan kovin toivottu. Kyseista uudistusta tosin olisi

kaivattu jo heti verkkoneuvotteluiden tultua mahdolliseksi.

Lahetin tekeméni verkkoneuvottelun asiakaspaallikkd Maria VVuoriaholle, asiakkuus-
johtaja Satu Lehtiselle sekd kehittamispadllikkd Sari Pajaméelle hyvaksyttéavéksi.
Apuviline otettiin positiivisin mielin vastaan ja tiedosto jaetaan koko OP Lansi-
Suomen henkilokunnan kesken. Kehittdmispaallikkd Sari Pajaméki kertoi lisaksi 1a-
hettavansa apuvalineen Helsingin Seudun Osuuspankissa sijaitsevaan Vallilan kont-
toriin, joka on uusi syksylld 2015 ovensa avannut konttori. Vallilan konttorin sano-
taan olevan tulevaisuuden pankki- ja vakuutusalan hermokeskus, jossa tydskentelee

jopa 3000 pankin asiantuntijaa.
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6.4 Kehittdmisajatuksia ja tulevaisuuden suunnitelmia

Asiakkailla on viela vahan kokemuksia verkkoneuvotteluista, joten ainoastaan mieli-
kuvat muodostavat mielipiteen palvelusta. Verkkoneuvottelun luonnetta ja toiminta-
tapoja tulisikin korostaa — palvelun tarkoituksena on kuitenkin olla hyvin samankal-
tainen kuin konttorissa asiointikin. Ennakkoluuloja ja vaaria mielikuvia tulisi ensisi-
jassa tietenkin henkilokunnan oikaista, mutta myos uusi huomiota heréttdva mainon-

ta olisi mielesténi hyvéa vauhditus verkkoneuvotteluille.

Verkkoneuvottelut olisi hyvd saada lisaksi asiakkaidenkin kesken jonkinlaiseen
kampanjaan mukaan. OPn mediassa pyorivat mainokset ovat hyvinkin tunnistettavia
ja yleenséd myoskin tunteita herattavia. Nyt olisikin mielestani hyvé aika tehdd puhut-
televa valtakunnallinen mainos valtamediaan jakoon. Asiakkaille voisi lisaksi keksia
jonkinlaisen pienen porkkanan verkkoneuvotteluun mukaan. OP Léansi-Suomellahan
on tunnetusti ollut suuria ja huomiotakin heréttdvida kampanjoita. Pankki- ja vakuu-
tusasiansa OPlle keskittaneilla on muun muassa ollut Leijona-kampanjaa, jolloin
keskittaneiden kesken arvottiin lippuja jaédkiekon MM-kisoihin seka kaikki keskitta-
neet saivat lisaksi Leijonien virallisen pelipaidan. Omistajajasenten kesken on lisaksi
arvottu 5000 €:n matkalahjakortteja. Uusin tempaus oli viime syksynd 2016 ollut
Sanni-kampanja, jossa kaikki pankki- ja vakuutusasiansa keskittdneet asiakkaat osal-
listuivat hyvéantekevaisyyskerdykseen Satakunnan naisten- ja lastensairaalalle. Verk-

koneuvottelut voisikin olla mielestani hyva uusi kampanja OP Lansi-Suomelle.

Halu verkkoneuvotella olisi tarke&a lahted asiakkaalta itseltd&n. Asiakirjojen sahkoi-
sen allekirjoituksenkin ollessa uusi ja ajankohtainen palvelu Osuuspankissa, mieles-
tani hyvana kampanjana voisi toimia muun muassa alennus lainan toimitusmaksussa
asiakkaan neuvotellessa luoton verkkoneuvottelun valityksella seké allekirjoittamalla
paperit sahkoisessa allekirjoituspalvelussa. Asiointi olisi ndin olleen asiakkaalle hy-
vinkin helppoa ja asioidessaan ndin, saisi asiakas vield tuntuvan alennuksen kuin

konttorilla k&ydessaan.

Verkkoneuvottelut ovat l&dhteneet jo mukavaan nousuun vuoden 2017 aikana. Verk-
koneuvotteluita on kdyty OP Lansi-Suomessa jo ennétykselliset 253 kappaletta.

Pankki on lisénnyt verkkoneuvottelut myds omiin tavoitteisiinsa vauhdittaakseen
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neuvotteluita entisestddn. Henkilokunnan kesken on liséksi erilaisia Kilpailuita ja
kampanjoita, joilla henkil6kuntaa saadaan rohkaistua lisda k&ydakseen verkkoneu-
votteluita. Henkilokunnalle kevaalla jarjestettdavassd TyKy-pdivassa digiosaaminen
on myos keskipisteessa ja kehittdmistyoni tuloksena tehty apuvaline on péivéssa

myos kéytossa.

Verkkoneuvotteluiden yleistyessa asiakkaiden mielipiteitd ja kokemuksia olisi mie-
lenkiintoista tutkia uudelleen. Mielenkiintoista voisi myos olla rajata tutkittavat aino-
astaan verkkoneuvottelun jo kayneisiin asiakkaisiin. Mita mieltd olivat palvelusta
yleisesti? Kayttaisivatko jatkossa palvelua tai suosittelisivatko mahdollisesti jopa tut-
taville? Verkkoneuvottelun jo kayneiltd asiakkailta voisi saada tarkeaa tietoa myds
siitd, ettd mista eivat neuvottelussa pitaneet tai miten mieltdvat neuvottelun konttori-
tapaamiseen verrattuna. Oliko verkkoneuvottelun kdyminen jollekin jopa ylivertai-
nen asiakaskokemus? Kollegani Niina Nummelinin tekeméssé tradenomitydssa on jo
valmista pohjaa suunniteltu, jonka voisi lahettda jo verkkoneuvottelun kéyneille asi-
akkaille. OP Léansi-Suomelle on hyva mahdollisuus hyddyntaa seka Niinan etta mi-
nun tekemé&a opinndytety6té ja kehittad verkkoneuvotteluiden tutkintaa vield pidem-
malle. Toimihenkiloille jarjestettdvad kyselya olisi myos syyta tutkia tietyn valiajoin,
jolloin henkilékunnan asenteita ja mielipiteitd palvelua kohtaan voidaan tutkia séén-

nollisin ajoin.

Tutkimus onnistui mielesténi hyvin. Toimeksiantaja sai arvokasta ja tarkeéa tietoa
suoraan asiakkailta tutkimuksesta, jota ei kuitenkaan koskaan aikaisemmin oltu OP
Lansi-Suomessa suoritettu. Kyselytutkimus asiakkaille oli mielestani onnistunut va-
linta tiedonkeruumenetelmaksi. Suurelta massalta mielipiteita kysyttaessd, olisi haas-
tattelu ollut liian ty0las menetelmaksi. Henkilokunnan kesken havainnointi ja haas-
tattelut olivat myos oikea valinta menetelmaksi. Olen tyytyvainen myd6s lopullisiin
kehittdmisajatuksiin ja valmistuneeseen apuvélineeseen henkilokunnalle. Koen kai-

kista olevan suurta hy6tya suoraan toimeksiantajalle.

Digitalisaatio pankkimaailmassa itsessdén oli mielestani mielenkiintoinen tutkimuk-
sen aihe. Teoriaosuus oli mielek&sté kirjoittaa ja koen tydni kehittdneen myos amma-
tillista osaamistani. Opinnédytetyon aihetta on myos mahdollista jatkaa viel& tulevai-

suudessa. Toimeksiantaja saa tydstani hyvdn tyokalun jatkokehitykselle, mikéli
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muun muassa verkkoneuvottelun todellisesta toiminnasta haluttaisiin viel& mielipitei-
td. Verkkoneuvottelujen yleistyessa asiakkaiden mielipiteitd ja kokemuksia olisikin
mielenkiintoista tutkia uudelleen, silla palvelu on vield talla hetkelld suurimmalle
osalle asiakkaista viel& tuntematon. OP L&nsi-Suomi on kuitenkin verkkoneuvotte-
luiden vauhdittamisessa ottanut tdman vuoden puolella jo aimo harppauksen eteen-
péin ja uskonkin, ettd heill4 on hyvat mahdollisuudet vakinaistaa verkkoneuvottelut
vielda pysyvaksi asiointikanavaksi tulevaisuudessa yhdessa konttori-, puhelin- ja

verkkopalvelukanavien kanssa.
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VERKKONEUVOTTELUT OSANA YLIVERTAISTA

ASIAKASKOKEMUSTA - TUTKIMUS KONTTORILLA
1. Sukupuoli?

a. mies
b. nainen
2. 1ka?
a. 18-25
b. 26-35
c. 36-45
d. 46-55
e. 55-
3. Miten usein asioit pankki- ja vakuutusasioissa konttorilla vuosittain?
a. Kerran tai harvemmin
b.2-3
C.4-5

d. Useammin

4. Mika on itsellesi mieluisin kanava kéyttaa pankki- ja vakuutuspalveluita?
a. Konttori
b. Puhelin
c. Verkkopalvelu
d. OP-Mobiili
e. Muu, mika?
5. Mitka séhkoiset tuotteet sinulla itsellasi on kaytdssa ryhmédmme palveluista?
a. Op.fi-verkkopalvelu
b. Pivo
c. OP-mobiili
d. Op:n verkkoneuvottelu
e. Op.fi:n chat
f. kokele.op.fi
g. En kayta sahkoisia palveluita lainkaan

h. Jokin muu, mika?



6. Miten usein kaytat palveluita? Vastaa sen mukaan, mitd kaytat useimmin.
(Tamé& kysymys, mikéli ei vastannut edellisesséa kysymyksessa vaihtoehto
g:td)

a. Monta kertaa paivassa
b. Paivittdin
c. Viikottain
d. Kuukausittain
e. Harvemmin
7. Mité palveluita kaytat verkkopankissa? Valitse yksi tai useampia
a. Maksan laskuja
b. Seuraan tilitapahtumia
c. Seuraan séastoja ja sijoituksia
d. Seuraan lainoja
e. Hoidan vakuutusasioita
f. Hallinnoin pankkikorttia
g. Lahetdn ja vastaanotan verkkoviesteja
h. Jotain muuta, mit&?
8. Mitd asioita arvostat asiakaspalvelussa
a. Helppous
b. Nopeus
c. Ammattitaito
d. Yksil6llinen palvelu
e. Kasvokkain tapaaminen
f. Joustavat palveluajat
g. Henkildkohtainen yhteyshenkild

h. Jotain muuta, mita?

9. Miten varasit ajan tapaamiseen?
a. Konttorissa
b. Puhelimessa
c. Verkossa
d. Pankin asiantuntija oli minuun yhteydessa
10. Tarjottiinko sinulle ajanvarauksen yhteydessd verkkoneuvottelua? (Kahden

henkilon tapaaminen tietokoneen/tabletin ja internetin véalityksell&?)



a. Kylla
b. Ei
11. Mika sai sinut kieltdytymaan? (Mikaéli vastasi edelliseen Kyllg)
a. Minulla ei ole tietokonetta
b. Saatan tutustua verkkoneuvotteluun joskus paremmalla ajalla
c. Olen kaynyt verkkoneuvottelun, enka pitanyt siita
d. Ajatus verkkoneuvottelusta tuntui monimutkaiselta
e. Saatavilla ei ollut sopivia aikoja
f. Haluan asioida kasvotusten
g. Mielesténi turha palvelumuoto
h. Jokin muut, mika?
12. Tiesitko, ettd voit kdyda pankkitapaamisen myods verkkoneuvottelun valityk-
sella? (Mikali vastasi kysymykseen nro. 10 EI)
a. Kylla
b. Ei
13. Oletko jo ehtinyt kdymaan verkkoneuvottelun pankin asiantuntijan kanssa?
(Mikaéli vastasi edelliseen Kyll&)
a. Kylla
b. Ei
14. Kayttaisitko jatkossa tata neuvottelutapaa pankki- ja vakuutusasioiden hoi-
tamiseen? (Mikaéli vastasi edelliseen Kylla)
a. Kylla
b. Ei
15. Mité ajatuksia verkkoneuvottelun kdyminen sinussa herattaa?
a. Hieno uudistus!
b. Tuntuu kiinnostavalta, taidan tutustua paremmin
c. Ajatus verkkoneuvottelusta tuntuu monimutkaiselta
d. Haluan asioida kasvotusten
e. Pidén sitd turhana palvelumuotona
f. Jokin muu, mikéa?
16. Mité pankkiasioita voisit hoitaa verkkoneuvottelun vélityksella? Valitse yksi
tai useampia. (Mikali vastasi edelliseen vaihtoehdon a tai b)
a. En mitéén

b. Tili- ja Korttiasioita



c. Laina-asioita

d. S&&stdmisen ja sijoittamisen asioita

e. Vakuutusasioita

f. Yrityksen asioita

g. Jotain muuta, mit4?
17. Muuta palautetta Lansi-Suomen Osuuspankille tai kyselyn laatijalle?
18. Yhteystietoni
19. Haluan, ettd minuun ollaan pankista yhteydessa

a. Kylla

b.Ei
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VERKKONEUVOTTELUT OSANA YLIVERTAISTA
ASIAKASKOKEMUSTA - FACEBOOK TUTKIMUS

1. Sukupuoli?
a. Mies
b. Nainen
2. 1k&?
a. 18-25
b.26-35
c. 36-45
d. 46-55
e. 56-
3. Minké pankin padasiallinen asiakas olet?
a. OP
b. Nordea
c. Danske Bank
d. S-pankki
e. Séastopankki
f. Aktia
g. POP Pankki
h. Handelsbanken
i. Muu, mika?
4. Miten usein asioit pankki- ja vakuutusasioissa konttorilla vuosittain?
a. Kerran tai harvemmin
b. 2-3
C.4-5
d. Useammin
5. Mika on itsellesi mieluisin kanava kayttaa pankki- ja vakuutuspalveluita?
a. Konttori
b. Puhelin

c. Verkkopalvelu



d. Muu, mik&?
6. Mitka sédhkoiset tuotteet sinulla itselldsi on kdytdssa pankin palveluista?
a. Verkkopankki

b. Pivo
c. Mobiilipankki
d. Mobile pay

e. En kéyta sahkaoisia palveluita lainkaan
f. Jokin muu, mik&?
7. Miten usein kaytat palveluita? VVastaa sen mukaan, mité kaytat useimmin.
a. Monta kertaa paivassa
b. Paivittdin
c. Viikoittain
d. Kuukausittain
e. Harvemmin
8. Mita palveluita kaytat verkkopankissa? Valitse yksi tai useampia.
a. Maksan laskuja
b. Seuraan tilitapahtumia
C. Seuraan sééastoja ja sijoituksia
d. Seuraan lainoja
e. Hoidan vakuutusasioita
f. Hallinnoin pankkikorttia
g. L&hetén ja vastaanotan verkkoviestej
h. Jotain muuta, mit&?
9. Mitd asioita arvosta asiakaspalvelussa?
a. Helppous
b. Nopeus
c. Ammattitaito
d. Yksil6llinen palvelu
e. Kasvokkain tapaaminen
f. Joustavat palveluajat
g. Henkil6kohtainen yhteyshenkild

h. Jotain muuta, mita?



10. Tiesitko, etté voit kdyda pankkitapaamisen myos verkkoneuvottelun valityk-
sella? (Kahden henkilon tapaaminen tietokoneen/tabletin ja internetin valityk-
selld)

a. Kylla
b.Ei

11. Oletko jo ehtinyt kdymaan verkkoneuvottelun pankin asiantuntijan kanssa?
(Mikaéli vastasi edelliseen kysymykseen Kyll&)

a. Kylla
b.En
12. Kayttaisitko jatkossa tata neuvottelutapaa pankki- ja vakuutusasioiden hoita-
miseen? (Mikali vastasi edelliseen kysymykseen Kylla=

a. Kylla
b.En

13. Mitd ajatuksia verkkoneuvottelun kdyminen sinussa herattaa?
a. Hieno uudistus!
b. Tuntuu kiinnostavalta, taidan tutustua paremmin
c. Ajatus verkkoneuvottelusta tuntuu monimutkaiselta
d. Haluan asioida kasvotusten
e. Pidan sita turhana palvelumuotona
f. Jokin muu, mik&?

14. Mitd pankkiasioita voisi hoitaa verkkoneuvottelun vélitykselld? Valitse yksi

tai useampia. (Mikali vastasi edelliseen vaihtoehdot a tai b)
a. En mitdén
b. Tili- ja korttiasioita
c. Laina-asioita
d. Séastdmisen ja sijoittamisen asioita
e. Vakuutusasioita
f. Yrityksen asioita
0. Jotain muuta, mitd?

15. Muuta palautetta OP Lénsi-Suomelle tai kyselyn laatijalle?

16. Yhteystietoni

17. Haluan, ettd minuun ollaan pankista yhteydessa.

a. Kylla
b. Ei



LIITE 3

@©

@y otteluun apuvalineita 4




