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JOHDANTO

Suomen pankkisektorin kilpailutekijit muuttuivat dramaattisesti 1980 -
luvulla. Ennen tdtd ajankohtaa markkinoiden sddntelyn myota
kilpailutekijaksi muotoutui ldsndolo ja hyvd palvelu. Korkosdintelyn
purkautuessa (rahamarkkinoiden vapautuminen) sekd ansaintalogiikan
muuttuessa, palveluverkot olivat liian laajat ja koko pankkisektori ajautui
vaikeuksiin  (pankkikriisi).  Liian  raskaan  kustannusrakenteen
purkautumisen myotid kédynnistyi konttoriverkoston supistuminen ja sen
my6td henkildston vihennystoimet. Ajan myotd tydvoiman madrd vaheni
puoleen. Palvelut oli tdssdkin murroksessa pystyttivd tuottamaan ja
yhteiskunnan  toimintakyky turvaamaan (ETLA  Elinkeinoeldméan
Tutkimuslaitos, Raportti 2015).

Muutoksen taustalla oli alan toimijoiden kyky ja halu etsid ratkaisuja koko
pankkisektorin  kilpailukykyd  parantaviin  ratkaisuihin.  Tietojen
vélittdmisen standardit sovittiin ja yhteistyd kdynnistettiin monilla alueilla.
Maksuliikenteen tietojen vélittdminen sdhkdisesti loi pohjan tehokkaalle
pankkijirjestelmélle.  Palvelutason lasku  konttoreissa  korvattiin
itsepalvelulla, jotka otettiin asiakaskunnassa suhteellisen hyvin vastaan.
Laskujen maksaminen vapautettiin ajasta avaamalla pankkien konttoreiden
yhteyteen laskunmaksuautomaatteja (endd yhdelld pankkiryhméilld tdna
pdivand kaytossd). Todellinen vapaus koitti vasta silloin, kun
pankkiasiointia voitiin verkkopankkien myo6td tehdd myds paikasta
riippumattomaksi. Aito riippumattomuus paikasta on saavutettu viime
vuosien aikana siirtdmilld pankkipalvelut ja niiden kehitys ensisijaisesti
mobiililaitteilla tehtavéksi.

Suomen pankkisektorin edistyneisyyden taustalla on monta jdlkeenpéin
onnekkaalta vaikuttavaa sattumaa, mutta myos vahvaa halua kehittdd alaa
ja kykya tehdé koko sektorin kilpailukykyd parantavia toimia kilpailijoiden
kesken (ETLA Elinkeinoeldmin Tutkimuslaitos, Raportti 2015)

Téssd ajassa on selvisti havaittavissa samoja piirteitd: eri pankkiryhmat
kertovat varsin avoimesti omista, digitalisaatioon liittyvistd kehitystoimista
ja vahvasta halusta pitdé asiakas kehitystyon keskiossa.

Pankkipalvelut tulevat muuttumaan seuraavan kymmenen vuoden aikana
enemman kuin kenties kuluneen viidenkymmenen vuoden aikana yhteensa.
Tatd kuvaavat avainsanat kertovat hyvin siitd muutoksesta mikd on
kaynnissi: digitalisaatio, fintech (finanssiteknologia) lohkoketjuteknologia,
automaatio, mobiilipankki ja siihen liittyvit sovellukset ovat jo titd padivaa.
Hyvin nopeasti tulemme ndkemién mobiilisovelluksen, joka yhdistdad koko
eldmdsi rahankdyton yhteen kayttoliittymdin: arjen pankkiasiat,
varallisuuden hallinnan, sijoitusvinkit, ostokset, padsyliput, terveyspalvelut
ja lomamatkat. Saksalainen pankkistartup N26 on jo tilld tielli. Se on
rakentamassa laajaa fintech-markkinapaikkaa. N26 toimitusjohtaja
Valentin Stalf kertoo, ettd tapa jolla ihmiset ostavat finanssipalveluita
muuttuu perusteellisesti. Euroopan valloitukseen on 1dhddssd Suomesta
mobiilibankki Jolt Bank. Sen takana on luottoyhtié Euroloan. Avaaminen
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odottaa pankkitoimilupaa. Konttoreita ei ole — eiki tule. Fintechisti voi tulla
vallankumous, joka hirvittdd perinteisid pankkeja. Ne voivat kérsid
kovempia iskuja kuin yksikdin finanssikriisi on aiheuttanut. Tétéd kehitysta
tulee edesauttamaan maksuliikedirektiivin  muutos vuonna 2018.
(https://accenture.com/us-en/insigt-psd2-opportunities-banks)

PSD2-direktiivi muuttuu 13.1.2018, sen mukaan Euroopan pankkien taytyy
asettaa asiakastiedot saataville turvallisella tavalla ja lopulta myontdd
kolmansille osapuolille pddsy asiakkaiden tileille. Tarkoitus on luoda
tasapuoliset toimintaedellytykset uusille tulokkaille ja perinteisille
markkinatoimijoille. Ajatus on tarjota enemmain mahdollisuuksia kilpailulle
ja innovatiivisille maksupalveluille. Konsulttitalo PwC on selvittinyt
eurooppalaisten pankkien valmiuksia siirtyd uuteen PSD2 maailmaan.
Lopputulos selvityksessé ei ollut kovin imarteleva. Kesén 2017 alussa 38
prosenttia pankeista oli vield vaikutusten arvioinnin alkuvaiheessa. Vasta 9
prosenttia oli imletoimassa uusia PSD2 -vaatimuksia.

Suomessa ainakin Op-ryhmd ja Nordea ovat julkisuudessa esittidneet
miljardiluokan investointeja tulevina vuosina kaytettdvéksi jarjestelmien
kehittdmiseen. Tdstd voidaan péadtelld, ettd uuteen kilpailutilanteeseen
ollaan valmistautumassa huolella.

Perinteisten pankkien (kuva 1) strategiavalinnat ja niiden jalkauttaminen
vaikuttavat kauas tulevaisuuteen. Véadrdt valinnat voivat kostautua ja
onnistumiset voivat siivittdi irtiottoihin kilpailijoista. Olennaista on se, etté
asiakkaan maksuliikkeen hoidossa perinteiset pankit eivdt kilpaile enéa
keskendén, vaan kisa kdydddn uusien tulokkaiden kanssa. Uudet kilpailijat
eivit ndyttdydy logolla (kuva 1) katukuvassa, vaan toimivat tietoverkoissa,
somessa, ylldpitiden yhteyksid suoraan asiakkaisiin.

% 1A

S Pankki haastaa
perinteisid pankkeja:
kauppa/pankkipalvelut

Kuva 1 http: //www.tivi.fi/ Pankkien a/ka kay véhiin suomessakin
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Digitalisaatio nidkyy vahvasti ja kasvavassa méddrin siind, miten asiakkaat
hoitavat itsendisesti pankki- ja vakuutusasiansa verkkopalveluiden kautta.
Enenevéssd méirin finanssipalveluita kdytetddn mobiililaitteella. Mitd
nuoremmasta ikdryhméstd on kyse, sitd useimmat kayttdjat hyodyntivit
mobiililaitteita finanssipalveluissa. Kuinka téssd kehityksessd pysyvit
mukana seniorikansalaiset tai ne asiakkaat jotka eivét pysty tai halua asioida
sdhkoisissa kanavissa. Omien taloudellisten asioiden hoito on aina ollut osa
itsemadrddmisoikeutta. Onko tulevaisuuden kehitys aiheuttamassa selkedd
eriarvoistumista kansalaisten keskuudessa?
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2 TUTKIMUKSEN TAVOITTEET JA TUTKIMUSKYSYMYKSET

Tdmdn opinndytetydon tavoitteena on avata ndkokulmaa finanssialan
tulevaisuuden kehitykseen ja kuinka pankkien asiakkaat kokevat
muutoksen jokapdiviisessd eldmissddn. Mitkd ovat keskeiset kehitystrendit
ja  niiden vaikutukset tulevaisuuden pankkiasioiden hoidossa.
Ymmairretddnko digitalisaatio késitteend riittdvan hyvin ja miten se tulee
vaikuttamaan omien pankkipalveluiden saatavuuteen. Vaikeuttaako
lahikonttoreiden sulkeminen tulevaisuuden finanssipalveluiden saatavuutta.
Luotetaanko pankkipalveluiden turvallisuuteen ja mitd mahdollisia esteitd
on uusien digitaalisten pankkipalveluiden kdyttoonotossa. Kuinka pankkien
asiakkaat kokevat uusien toimijoiden tulon markkinoille ja koetaanko
niiden horjuttavan nykyisten pankkien asemaa.

Keskeiset tutkimuskysymykset on johdettu kuvan 2 viitekehyksesti:

o Asiakaskokemus ja digitalisaatio
e Uudet toimijat: uhka vai mahdollisuus
e Digisyrjdytyminen.

Aihe on erittdin laaja ja pitdd sisdllddn monia eri tutkimuskysymyksié.
Aihetta on kuitenkin pakko rajata ja tdssd tutkimuksessa selked fokus
muodostui digisyrjdytymiseen ja sen syvillisempédédn analyysiin. Myds sen
vuoksi, ettd aiheen ympdrilli kdydddn varsin laajaa keskustelua ja sen
tiimoilta on myds kdynnistetty yhteiskunnallisesti merkittdvid hankkeita
(Digital Silver) ja Valtionvarainministerion Auta -hanke, joka tdhtda
parempaan huomiseen ikédihmisten asioinnissa.

Finanssiala suuren muutoksen (kuva 2) keskidssd. Asiakkaat ovat
mahdollistaneet kannattavaa ja tuloksellista tyotd, mutta kaikki muuttuu -
vai muuttuko?

Finanssiala muutosvaiheessa

L -

Globali-
saatio

Toimiala-
liukumat

Luotonanto ja rahoitus

Digitalisoi-
tuminen

Muutokset
séastdmisessd
ja sijoittamisessa

Digisyrjiytyminen Muut
toimijat

Asiakas-
kayttay-

tymisen

\MJ@/A

Kuva 2 FA Finanssialan Keskusliitto, 2015, Finanssiala muutosvaiheessa. Muokattu.
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Perinteisen pankkitoiminnan lisdksi markkinoilla muut toimijat kattavat
lahes tdydellisesti myds pankkitoiminnan lohkot ja tulevaisuuden kilpailu
el rajoitu pelkéstddn maksuliikesektoriin. Vadjadmattd tdmi johtaa siihen,
ettd perinteinen pankkien vilinen kilpailu on siirtyméssd entistd
kansainvélisempddn suuntaan eli kilpailusta on tulossa selkeisti globaali
ilmio. Missd maiérin timd hyodyttdd tulevaisuuden pankkiasiakasta
Suomessa, se jdd ndhtiviksi.

Pankin asema taloudellisen toiminnan keskidssd (kuva 3), on kattanut
kaikki asiakkaiden tarpeet. Kehitys on johtanut siithen, ettd uusia
vaihtoehtoja vyoryy kaikille sektoreille ja tdimi on lisdd pankeille haasteita
sailyttdd asiakkaassa kokonaisuuden hallinta.

Pankkien liiketoimintoihin kohdistuu kovaa kilpailua (kuva 3)

Erikoistuneet
investointirahastot

Kuva 3 Suomen Pankki -Euro & Talous, 2015.

Kilpailun avautuminen maksuliikkeen osalta toteutuu vuoden 2018 aikana
ja se tulee vaikuttamaan pankkien ansaintataseeseen (maksuliiketulot).
Mielenkiintoinen kysymys on, milld aikajénteelld tapahtuu luottoprosessien
automatisointi laajemmassa mittakaavassa (teknisesti jo mahdollista) tai
varallisuuden hoidon osalta, robotti tekee sijoituspddtoksen asiakkaan tai
sijoitusneuvojan puolesta.

Pankeilla on vield konttoreita (1112 konttoria 31.12.2016) huomattavasti
enemmaén kuin itsendisid kuntia Suomessa. Miké tulee olemaan fyysisten
konttoreiden rooli  tulevaisuudessa, kun rahoitukseen liittyvét
lainaprosessitkin automatisoituvat ilman, etti paatokseen tarvitaan ihmista?

Kiteisen rahan merkitys on edelleen vahva
Kateisen rahan kdyttd ja merkitys on vahvasti ikddn sidottu. Mitd

nuoremmasta ikdryhmasta on kyse, sitd aktiivisemmin kdytetdan kortteja tai
tulevaisuudessa mobiilia korvaamaan kiteistd maksuvélineena.
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Pankkiautomaattien rooli (kuva 4) ja niiden merkitys asiakkaiden
eriarvoistumisessa:  erityisesti  seniorikansalaiset ja  tutkimukseen
osallistuneet  henkil6t kokivat monesti ulkotiloissa sijaitsevien
nostoautomaattien kayton epamukavaksi ja turvattomaksi.
Pankkiautomatiat Oy:n asettama kannattavuusraja (5000 nostotapahtumaa/
kk) monella pienemmailld paikkakunnalla uhkaa automaattien olemassa
oloa. Toisaalta on ndhtdvissd trendi, ettd automaatteja ollaan lisddméssi
sellaisille litketoimintapaikoille, joissa ne ovat tehokkaassa kaytossa.

Paljonko automaateista on sijoitettu ulkotiloihin suomessa, sitd
tutkimuksessa ei ole selvitetty. Kannanotto perustuu ainoastaan
havainnointiin ja haastateltavien mielipiteisiin automaattien sijoittelusta.
Lehtiuutisessa olleen (Pdivédn Lehti 24.8.2017) -1dkk&aét ihmiset huijareiden
kohteena) tiedon mukaan pankkiautomaatilla tapahtuneet sieppaukset ovat
viime aikoina kovasti lisdéntyneet. On selvdd, ettd timén tyyppiset uutiset
aiheuttavat  erityisesti =~ vanhemmissa  ihmisissd  epdvarmuutta
pankkiautomaatilla asioitaessa.

Olennainen ero pankkiautomaattien sijoittelussa Suomen ja Bel-
gian vililld on, ettd automaatit sijaitsevat Belgiassa piasddntiisesti
sisdtiloissa. TAllA parannetaan turvallisuutta olennaisesti. Esimer-
kiksi uutisia siitd, ettd automaattiin on asennettu "skimmauslaite”
tai nostotapahtumien yhteydessa asiakkaat olisivat menettaneet
rahojaan, ei ole esiintynyt.

Pankkialan uutisointi/ Belgia

Itsendinen selviytyminen etenkin rahankdyttoon liittyvissd asioissa on
palkitsevaa, mutta my0s valttdmitontd. Vanhus- ja ldhimmadispalvelun
liiton ja Vanhustydn keskusliiton yhteinen KAKATE -projekti (Kéyttijélle
kiteva teknologia -projekti) on selvittinyt jo vuonna 2012, miten ikdihmiset
kokevat yhteiskunnassa yleistyvit automaatit (Taulukko 1) ja erityisesti
pankkiautomaatit.
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Taulukko 1

F = fyysinen taso, laitetta tai ymparistoa koskeva

K = kognitivinen taso, prosessia tal ohjeimistoa koskeva

S = sosiaalinen taso, sosiaalisen tilanteen vaikutus kayttoon
M = muu asia

Kayton estavia ongelmia

Automaalit koelaan turvattomiksi.

Ruudulta heljastuva auringonvalo vol estasd naytolta lukemisan,

Vilkkuva loissijainen informaatio vie huomion paachjeelta.

Palveluaika ylittyy liian nopeasti (aloittelevat kaytidjat ja heikost nakevat).
Kayttajien huomio ei kohdistu cikeaan kohtaan cikeaan aikaan (padohje,
nappaimisto, saldo).

MNappaimistdssa on heikot kontrastit (erityisesti vanha malli).

Automaalin eteen kasautuva lumi ja jaa aiheuttaa kaalumisvaaran.
Katolta tippuva lumi ja ja3 voivat aiheuttaa vaaratilanteen automaatilia.
Cpastusta el targota riittavasti ensi kertaa kayttaville.

A ERET O

(M B M|

Kityltia vaikeuttavia ongelmia

Stop- ja Clear-nappainten toiminnot ovat epaselvia kayttajille. K
Uudessa automaattimallissa kateisen ulostulo totuttiua matalammalta jai

ensimmaisilla kdytitkerroilla huomaamatta, F.K
Saldotietojen ilmestymisen ja korlin ulosiulon samanaikaisuus hamaa kaytiajia.
Ruudun vasemman laidan pikavalintasummia (20, 40, 60 €) e huomata,

vaan sen sijaan kaytetaan muu summa -loimintoa.

Laskutaso ja tukikaiteet puuttuvat. F
Automaatin palvelumaksut (saldo- ja tilitapahtumakysehyt) ovat epaselvia M
kaytiajille.

Uuden sukupolven malli: e paikkaa kavelykepille 1ai kyynarsauvoille. F

Tutkimukseen osallistui yksitoista 60 - 94 -vuotiasta miesté ja naista, joilla
oli erilaisia toimintakyvyn rajoitteita. Ryhmissd oli ndkdvammaisia,
reumaa sairastavia, sekd pyorituolia, rollaattoria ja kyynérsauvaa kéayttavia
henkil6itd. Vastauksia on tarkasteltu taulukossa 1.

Kuvassa 4 on havainnollistettu tyypillistd pankkiautomaattien sijoittelua.
On varsin ymmarrettavaa, ettd erityisesti ikdihmiset kokevat turvattomuutta
automaatilla asioidessaan.

Pankit investoivat IBhiveoting rajusti teknologiasn, joka
automatisod perinteidid tydtehtivid.

Kuva 4 Maaseudun Tulevaisuus 17.11.2017/Talous
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Pankit investoivat lihivuosina rajusti teknologiaan, joka automatisoi
perinteisii tyotehtivii pankeissa.

Opintolaina- ja kuluttajarahoituspdétoksissd automaatioaste on jo korkea.
Asuntolainahakemuksista kaksi kolmasosaa tehddin verkon kautta, mutta
padtoksen tekemiseen tarvitaan yhd ihmistd. OP:n digitaalisesta
litkketoiminnasta vastaava johtaja Harri Nummela toteaa, ettd edistyneen
tekodlyn hyddyntdminen on vield l1dhtokuopissa, mutta sellainenkin aika
tullaan ndkemdin, ettd lainapédédtokset tehdddn tekodlyn toimesta tdysin
digitaalisessa prosessissa. Aikajinnetti ei pystyti vield arvioimaan, kuinka
nopeasti tdhdn pdistidén toteaa Harri Nummela Maaseudun Tulevaisuuden
17.11.2017 olleessa haastattelussa.

Kuinka tulevaisuutta hahmotetaan Pohjoismaiden suurimmassa
pankkiryhmiissi ja miten siihen on varauduttu Nordeassa

Tarkasteltaessa kuvaa maksuliikenteen osalta, Nordean konsernijohtaja
Casper von Koskull toteaa Talouseldmid Ilehden haastattelussa
12.11.2017,(https://www.talouselama.fi/uutiset/kaataako-apple-nyt-
nordean-niin-kuin-nokian-sita-pohtii-nordeaa-johtava-von-
koskull/7e1cb11£-3809-3890-b45c-d408cbc7cc97) ettd isot teknologiajétit
tunkeutuvat pankkien reviirille. "En ole kuitenkaan ihan varma, haluavatko
asiakkaat antaa rahansa Facebookiin". Apple tunkeutuu nyt kuitenkin
suoraan pankkien reviirille. Maksupalvelu Apple Pay on aloittanut
Suomessa lokakuussa/ 2017 ja maksupalvelu on kédytdssd Nordean ja St-1 -
huoltoaseman korteilla. Casper von Koskuell toteaa, etti pankin on
pystyttivd muuttumaan ja tekeméén yhteistyotd uusien toimijoiden kanssa,
muuten pankin taru on lopussa.

Nordea kidy ldpi valtavaa myllerrystdi. Vuonna 2015 pankki aloitti
digiloikan, johon se investoi noin 900 miljoonaa euroa joka vuosi (vrt.
Nordean tase 616 mrd. e). Nordea uudistaa prosessinsa ja it-jarjestelménsa
peruspankkijirjestelmdd myoten.

Asiakkaan tarve pankkipalveluihin on edelleen olemassa, mutta tarvitaanko
pankkeja endd samalla tavalla kuin aikaisemmin von Koskuell kysyy:
tarkoittaen, ettd nykymuotoista pankkia ei ehkd tulevaisuudessa tarvita,
koska palvelut muuttavat muotoaan. Asiakkaat haluavat hoitaa
pankkiasiansa missd vain ja milloin tahansa. Pankki siirtyy yhd enenevéssé
médrin mobiililaitteeseen.

Mobiili on jo nyt "kaukosdddin", jolla asiakas voi ohjata monia asioita.
My®ds asuntolainaprosessi on muuttumassa digitaaliseksi. Asiakas odottaa
palvelua nopeasti 24/7. Se on tdmén transformaation takana: sijoitamme
jérjestelmiin ja ennen kaikkea nopeisiin jdrjestelmiin, von Koskuell sanoo.

Lokakuussa 2017 Nordea kertoi vdhentivansid seuraavan neljin vuoden
aikana 6 000 tyOtehtdvia, joista parituhatta on konsultteja. Nordeassa on
pohjoismaissa 31 500 tyontekijdi, joten 4 000 tydtehtivdn vihentdminen
vastaa 13 prosenttia nykyisestd tyovoimasta. Brutaalia, arvostelevat
ammattiliitot, mutta von Koskull ihmettelee enemmaénkin sitd, miten hitaasti
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digimuutos pankkialalla etenee. Hitautta selittdd kuitenkin se, ettd
pankkitoiminta on vahvasti sddnneltyd. Mutta nyt vauhti kiihtyy ja
oikeastaan kaikki muuttuu. Von Koskullin mukaan robotiikalla ja tekoélylla
pystyy virtaviivaistamaan erityisesti pankin niin kutsuttuja middle- ja
backoffice -toimintoja. Téma tarkoittaa esimerkiksi riskien arviointia ja
asiakkaiden toimeksiantojen toteutusta. Kone voi tehdd tulevaisuudessa
luottopadtoksid sekd antaa henkilokohtaista sijoitusneuvontaa ja myontda
vakuutuskorvauksia.

Applen tulo markkinoille onkin vasta alkusoittoa. Vuoden vaihteessa EU:n
PSD2 -maksupalveludirektiivi todella rajayttda kayntiin kilpailun pankkien
asiakassuhteista.

Maksupalveludirektiivi pakottaa pankit avaamaan asiakkaidensa tilitiedot
ulkopuolisille palveluntarjoajille, jos asiakas antaa tdhédn luvan. Silloin itse
pankkia ei vélttimatta tarvita varojen siirtoon ja tilien hallintaan. Lukuisat
niin  kutsutut fintech -yritykset kehittdvdatkin nyt kilvan uusia
pankkipalveluita. Konsulttiyhtio6 PwC:n tutkimuksen mukaan perinteiset
finanssiyritykset pelkddvit fintechin uhkaavan liki neljdnnestd niiden
litketoiminnasta.

Kilpailu kiristyy, niin kuin sen kuuluukin. Ndaemme tissd uhkakuvan, mutta
otamme tidmin mieluummin mahdollisuutena, von Koskull toteaa. Siksi
Nordea avasi vuonna 2017 Open banking -portaalin, jossa sovelluskehittdjat
saavat testata ideoitaan pankin dataa ja tyokaluja hyddyntden. Tavoitteena
on luoda yhteistyossa tulevaisuuden pankkipalveluja. Lokakuussa Nordea
lahti omistajaksi viiden prosentin osuudella ruotsalaiseen Tinkiin. Tink -
sovelluksen avulla asiakas pystyy seuraamaan paivittdistd rahankayttoaan,
tiliensd ja sijoitustuotteidensa kehitysté useissa eri pankeissa.

Von Koskull sanoo, ettd tulevaisuudessa pankki ei tee kaikkea itse. Yha
enemmaédn mennéin siihen, ettd joko yritys on alusta tai sitten se on putki.
Nordealla on yksitoista miljoonaa asiakasta. Tulemme tekemééin Nordea -
alustalla  yhteisty6td muiden kanssa, jotka parantavat meidin
palvelupalettia. Toista dérilaitaa edustavat ne yritykset, joilla ei ole alustaa,
mutta jotka tekevit sisdltoja - eli tuotteita.

Menemme maailmaan, jossa ei ole enédé asiakassegmenttejd, vaan palveluja
pystytddn rddtdloimddn yhdelle henkilolle, von Koskull sanoo.
Asiakastietoa ja tekodlyd kiyttdmalla pystytddn sanomaan, ettd hei sinulla
on ndmi tarpeet ja harrastukset, mind tarjoan sinulle titd. Kun pankki
huomaa, ettd asiakkaan tilille on kertynyt rahaa, voi télle kaupata
sijoituspalveluita.

Nordean kannalta kriittinen kysymys on, ettd kytkos asiakkaaseen sdilyy
myos silloin, kun yhteistydokumppani on Apple, Tink tai jokin muu uusi
fintech. Jos pankki kehittyy oikealla tavalla, meilli on tulevaisuus
kymmenid, jos ei satoja vuosia eteenpdin, toteaa von Koskull.

Casper von Koskull antaa haastattelua Nordean Vallilan konttorissa, josta
mahdollisesti tulee vuoden 2018 lokakuussa Pohjoismaiden suurimman
pankin péadkonttori. Nordean johto on perustellut kotipaikan muuttoa
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Ruotsista Suomeen muun muassa silld, ettd se piti Ruotsin vaatimia
vakausrahastomaksuja kohtuuttomina. Suurin syy muutolle on, ettd Ruotsi
ei kuulu pankkiunioniin.

Nordean yhtidkokous 15.3.2018 Tukholmassa, jossa kasitelldan
mm. pankin kotipaikan muuttoa Suomeen — asia on herattidnyt voi-
makasta keskustelua Ruotsissa ja on mielenkiintoista seurata mihin

ratkaisuun yhtiGkokous paatyy.

Yhtidkokous paatti 15.3.2018, ettd pankin kotipaikka siirtyy
suomeen (Nordea 15.3.2018 klo 17:17).

Suomen taloudessa Nordea on jéttildinen. Pankin tase on yli 600 miljardia
euroa, kun Suomen bruttokansantuote on reilut 200 miljardia euroa.

Nordealla oli vuoden 2016 lopussa 161 konttoria koko maassa ja vastaavasti
OP ryhmélld 442 konttoria. Nordea on viimeksi kuluneen kymmenen
vuoden aikana supistanut voimakkaasti konttoriverkkoaan. Vastaavasti OP
ryhmaélld kehitys on ollut paljon verkkaisempaa. Osittain selitys 10ytynee
OP ryhmén osuustoiminnallisuudesta, jonka péétavoite ei ole tuottaa
maksimaalista voittoa omistajajdsenilleen, kun vastaavasti Nordea
osakeyhtiond tavoittelee mahdollisimman hyvaa tulosta
osakkeenomistajilleen.

Toinen varsin merkittdva syy konttoriverkon supistamiseen voi olla myds
se, ettd Nordea on valinnut eri strategian kuin OP Ryhmi. Nordean
strategialla tavoiteltu lisdé kustannustehokkuutta ja parempaa kilpailukykya
tulevaisuuden finanssimarkkinoilla. Nordea on puolittanut konttoreiden
maiirin edeltdneen kuuden vuoden aikana (Yle Areena 4.3.2018/Spotligt).

Viagjaamatta asiakaskdyttdytymisen muutos ja digitalisaatio ajaa kohti
harvempaa konttoriverkostoa my6s OP Ryhméssd. Téstd kehityksestd on
ollut vahvoja merkkejé jo havaittavissa pankkeja koskevassa uutisvirrassa.
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3 TAUSTATIETOA PANKKITOIMIALASTA JA SEN
KEHITYKSESTA

3.1. Pankkijirjestelmd Suomessa ja pankkien madrin kehitys

Konttorit kuihtuvat, pankkikonttoreita (kuva 5) on periti 2 500 véhemmén
kuin vuonna 1985 (Kauppalehti 12.8.2016), mutta sdhkdinen asiointi kaataa
konttoreita vield sadoittain. Pankkikonttoreita oli vuoden 2015 lopussa
1112 (FA Finanssialan Keskusliitto) Rajuimmillaan konttoreiden
sulkemisaalto oli 1990-luvun alun pankkikriisissd ja nyt voidaan
oikeutetusti kysyd, ettd johtaako tdmin pdivén vahva digitalisaatiokehitys
ja alalle tulevat uudet toimijat sekd toimintatavat uuteen rajuun
sulkemisaltoon. Tuleeko kehitys aiheuttamaan pankkien asiakkaissa
vastareaktion ja pankkiryhmien vélilld syntyy erilaisia strategiavalintoja.
Jokin pankkiryhmd voi strategiassaan priorisoida henkil6kohtaisen
palvelun ja toinen sen sijaan digitaaliset pankkipalvelut ykkosprioriteetiksi.

-
Pankkikonttorien lukumaara Suomessa 1985-2015 JUU
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Kuva 5 Kauppalehti 12.8.2016 -Pankkien konttorit katoavat

Vuonna 1985 Suomessa oli 3 566 pankkien konttoria ja vuonna 2015 niiden
méérid oli supistunut 1 112 konttoriin ja médrd supistuu edelleen. Verkko-
ja mobiilipalveluiden lisddantyminen vidhentdd konttoreita, mutta Itd-Suomi
on  menettinyt  niitd  nopeammin  kuin  maan  ldnsiosa.
Pankkikonttoripalveluiden saavutettavuuden osalta tilanne on jossain
médrin ristiriitainen, koska mitd idemméksi ja pohjoisemmaksi mennédn
sitd harvemmassa ovat pankkien konttorit, mutta etdisyys niihin sen sijaan
kasvaa. Sen myotd mahdollisuus saada henkilokohtaista pankkipalvelua
heikkenee.

Pankkikonttoreiden méérdssd (kuva 6) per kunta on suuri ero. Lénsi-
Suomessa on neljd pankin konttoria / kunta, kun Itd-Suomessa vastaavasti
on suhdeluku on vajaa kolme konttoria kuntaa kohti. Kun se suhteutetaan
alueella asuvaan véestomddrddn, tilanne muuttuu. Vanhan lddnijaon
mukaisesti laskettuna (Tilastokeskus 31.12.2009) Itd-Suomessa asui 569
832 asukasta eli 2 845 asukasta/per konttori ja Lénsi-Suomessa (kuva 6)
vastaavasti asui 1 890 000 asukasta, eli asukkaita yhtd pankkikonttoria kohti
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oli 4 598 asukasta, joka oli ldhes kaksikertainen Itd-Suomeen verrattuna.
Tamaé ero on vuoden 2009 jélkeen kasvanut, koska véestdtappio on ollut 0,5
prosenttia/ vuosi ja vastaavasti Linsi- Suomessa viestomadri on lisddntynyt
vastaavalla maaralla.

Pankkipalveluiden vertailua Lansi- ja It3-Suomessa

LANSI-SUOMI ITA-SUOMI LAMESE VERTAAENSIN T, TILASTORESIUS

Vertallukuntien lukumaard Vertallukuntien lukumdirs

o e

Pankkikonttoreiden
lukumdaard

200

Vuonna 1985 Suomessa piti oviaan auki lahes 3600
pankkikonttoria, mutta niiden madra on nyttemmin
vajonnut vain runsaaseen tuhanteen.

Kuva 6 Kauppalehti 12.8.2016 -Pankkien konttorit katoavat

Kauppalehden haastattelemat = pankkiammattilaiset  uskovat, ettd
pankkikonttoreita katoaa kartalta tasaista tahtia. Niité tarvitaan jatkossakin,
mutta nykyistd selvdsti vihemmin kehitettdessd uusia henkil6kohtaisen
palvelun korvaavia digitaalisia sovelluksia. Pddkaupunkiseudulla toimivan
Nooa Sédstopankin toimitusjohtaja Tommi Rytkénen arvioi, ettd
kymmenen vuoden paistd pankkikonttoreiden lukumiiré on pudonnut noin
viiteensataa eli puolet nykyisestd maarésta.

VertaaEnsin.fi:n toimitusjohtaja Lauri Timgreen toteaa, ettd pankkiasiointi
siirtyy entistd enemmidn verkkoon, koska sdhkdisten palveluiden
kulurakenne on "kivijalkakonttoreita" kevyempi.

PankKkien tehtavit

Pankeilla ~ on  keskeinen  tehtivd  rahoituksen  vélityksessd
rahoitusmarkkinoilla ja koko kansantaloudessa. Ne myontdvét luottoja ja
vastaanottavat talletuksia sekd huolehtivat asiakkaiden sijoituksista ja
varallisuuden hoitamisesta. Térked osa pankkitoimintaa on tehokas
maksujenvilitys, joka on vilttimiton edellytys markkinatalouden
toiminnalle.
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Kilpailu- ja kuluttajavirasto seuraa huolestuneena kehitysti

Muutos on suuri ja pankin konttorit erikoistuvat, eiké kaikissa konttoreissa
ole saatavissa endd kassapalveluja lainkaan. Lain mukaan kaikilla
kuluttajilla on oikeus saada peruspankkipalveluja, joihin kuuluvat mm.
talletustili, tilinkdyttdvalmiudet ja mahdollisuus laskujen maksamiseen.
Kilpailu- ja kuluttajavirasto seuraa tarkasti, saavatko myds ilman nettid
eldvat kuluttajat pankkipalvelunsa kuten laki vaatii. Nykymenolla saattaa
kdyda niin, ettd osa ihmisistd syrjdytyy, kun monet termitkin ovat niin
hankalia, ettd niitd ei ymmarré, sanoo lakimies Henri Telkki Kuluttaja- ja
kilpailuvirastosta.

Myos Kiteispalveluja antavat pankit ovat vihentyneet

Kaéteispalvelujen saatavuutta on supistettu. Finanssivalvonnan mukaan noin
40 prosenttia konttoreista tarjoaa kéteispalveluja rajoitetusti tai ei lainkaan.
Finanssivalvonta tekee kerran vuodessa selvityksen
peruspankkipalveluiden hinnoista ja saatavuudesta. Fiva valvoo, etti
luottolaitoslaissa sdddetty oikeus pankkipalveluihin toteutuu ja palvelut
ovat tarjolla kohtuullisilla hinnoilla.

Suomessa toimii yli 250 (Konttoreita 1112) pankkia. Ndiden joukossa on
kotimaisia talletuspankkeja, ulkomaisten luottolaitosten sivuliikkeitd ja
tytaryhtioitd sekd investointipankkeja.

Laki luottolaitostoiminnasta on keskeisin pankkien toimintaa siéintelevi
laki. Finanssivalvonta ja EKP (Euroopan Keskuspankki) valvovat, ettd
Suomessa toimivat pankit toimivat lakien ja madrdysten mukaan ja ettd
pankkien vakavaraisuus siilyy vaaditulla tasolla.

Kaikki talletuksia vastaanottavat pankit kuuluvat Talletussuojarahastoon.
Tallettajien varat on suojattu yhdessé pankissa 100 000 euroon asti.

Pankkitoimialalla on viime vuosina tyypillisend piirteend ollut
finanssikonsernien muodostuminen. My0ds ulkomaalaisomistus on alalla
suurta.

Finanssikonserniin voi kuulua talletuspankin lisdksi muita finanssialalla
toimivia yhti6itd, kuten esimerkiksi rahastoyhtié, rahoitusyhtio,
henkivakuutusyhtio ja vahinkovakuutusyhtio.

Finanssikriisin seurauksena on luotu mittava méédrd uutta EU-tason ja
kansainvélisen tason sdéntelyé. Se vaikuttaa seké finanssialan yritysten sekd
niiden asiakkaiden toimintaedellytyksiin. Lisdksi uutta sddntelyd on yhd
tyon alla. Sddntelyn vaikutusten arviointi ja saatujen tulosten huomiointi on
tarkedd sekd pankkien ettd niiden asiakkaiden kannalta. (FA Finanssiala ry)
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Ovatko suomalaiset pankit tehokkaita, verrattuna muihin Euroalueen
pankkeihin?

Hyvd mittari verrata pankkien tehokkuutta on tutkia vuosittain
myonnettyjen asuntolainojen keskikorkoa Euromaissa, EKP:n Macrobond
-tilastosta. FA Finanssiala ry:n tekemédn selvityksen mukaan ero on
kaventunut vuodesta 2010 vuoteen 2015 kalleimman ja halvimman
asuntolainan vélilld. Téstd voi padtella, ettd kilpailu on alkanut purra myos
muissakin Euromaissa kuin Suomessa.

Suomalaiset pankit (kuva 7) ovat hyvin kilpailukykyisid asuntolainojen
koroilla mitattuna.

ASUNTOLUOTTOJEN KESIKOROT EUROMAISSA,
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Kuva 7 (FA Finanssiala ry - Asuntoluottojen keskikorot Euromaissa 2015)

Suomalainen pankkijérjestelmd on tehokas: Euroalueen asuntolainojen
keskikorko oli 2,32 prosenttia vuonna 2015, Suomessa se oli vastaavana
ajankohtana 1,37 %. Veronmaksajan Taloustaito -lehden 10/2017 mukaan
asuntolainojen keskikorko oli péadkaupunkiseudulla 1,08 prosenttia ja
muualla Suomessa 1,30 prosenttia.  Asuntolainojen keskikoron ero
padkaupunkiseudulla ja muualla Suomessa kertoo selkedsti kovemmasta
pankkikilpailusta padkaupunkiseudulla verrattuna muuhun Suomeen.
Voidaan piitelld myds, ettd pankit hinnoittelevat riskin pienemmaiksi
padkaupunkiseudulla kuin muualla suomessa.

Pankkien markkinaosuuksista (Taulukko 1) OP Ryhmén, Nordean ja
Danske Bankin osuus yhteenlasketuista talletusmarkkinoista on yhteensi
77,7 prosenttia, lainoista osuus oli 72,2 prosenttia. OP Ryhmén, Nordean ja
Danske Pankin markkinaosuus on niin suuri, ettd niiden voidaan katsoa
ohjaavan vahvasti my0s Digitalisaatiokehitystd Suomessa. Kahden
suurimman pankkiryhméin markkinaosuus on 65,2 %. Kun tilannetta
verrataan vuoteen 1991, on kahden suurimman pankkiryhmén osuus
kasvanut ldhes 10 prosenttia ja kolmen suurimman pankkiryhmén osuuskin
on kasvanut ldhes 4 prosenttia (Kansantaloudellinen aikakauskirja, Salo S,
1993, 5.204).
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Taulukko 2
OP Ryhma 77164 35,3 % 55198 37,5 %
MNordea Pankki Suomi Oyj -konserni 59 636 27,3 % L0 723 27,7 %
Danske Bank -konserni 20 912 9,6 % 18 411 12,5 %
Handelsbanken-ryhma 12 664 5,8 % 3 647 2,5 %
Aktia Pankki Oyj —konserni 5 699 2,6 % 4165 2,8 %
Sadstopankit 6201 2,8 % 6072 4,1 %o
POP Pankki -ryhma 3210 1,5 % 3 477 2,4 %
Alandsbanken Abp 2508 1,1 % 2 006 1,4 %
Suomen Hypoteekkiyhdistys + Suomen Asunto-
hypopankki Oy 1 801 0,8 % 1189 0,8 %
Muut 29 026 13,3 % 12 210 8,3 %
Rahalaitokset yhteensi 218 B21 100,0 % 147 098 100,0 %
OP Ryhmd: OP ¥ri i Oyj, Helsingin Seudun O i, OP-Korttiyhtis Oyj, O i Oj, O i Oy ja itty—
m3osuuspankit
Mordea Pankki Suomi Oyj —konserni: Mordea Pankki Suomi Oyj, Nordea Kiinnitysluottopankki Oyj ja Nordea Rahoitus Suomi Oy
Danske Bank -konserni: Danske Bank Oyj ja Danske Bank AfS, Helsinki Branch
yhm: Svenska AB (publ), filialver i Finland, Finans Abp, Handelsbanken Finans Aktiebolag
(publ), fili i Finland ja AB{publ), fili i Finland
aktia Pankki Oyj -konserni: Aktia Bank Abp ja Aktia Hypoteksbank Abp
Slstd iryhmi: Sifstdpankit ja Sadstd) i i Suomi Oy (pl. Oma Sadstipankki Oy, joka kohdassa "muut™)
POP Pankki —ryhmi: POP Pankit ja Bonum Pankki Oy
Muut: Sisiltsd Suomessa toimivat muut i kuin edelld mai (mm. i Oy ja Oyj)

FK Finanssialan keskusliiton vuositilaston 2016 mukaan Suomessa toimi
vuoden 2016 lopussa yhteensd 274 luottolaitosta, mikd on 7 kappaletta
vihemmén kuin vuoden 2015 lopussa. Vidheneminen johtui pddosin
Osuuspankkien ja Séédstopankkien fuusioista. Luottolaitoksia ovat
talletuspankit sekd muut luottolaitokset, jotka eivit ota vastaan talletuksia.
Muita luottolaitoksia ovat esimerkiksi rahoitusyhtiot, luottokorttiyhtiot,
kiinnitysluottopankit ja Kuntarahoitus Oyj. Suurin osa luottolaitoksista
kuuluu pankkikonserniin tai yhteenliittymdén. Ryhmittdin laskettuna
kotimaisia pankkikonserneja tai -ryhmié oli vuoden 2016 lopussa 12 kpl.

Suomen suurin pankkiryhmé markkinaosuuksilla mitattuna on OP Ryhma,
joka on viime vuosina laajentanut liiketoimintaansa perinteisen
finanssitoimialan ulkopuolelle. OP Ryhmd kuuluu EKP:n suoraan
valvontaan. Toiseksi suurin pankkikonserni oli vuoden 2016 lopussa
Nordea-konserni. Maaliskuussa 2016 Nordean yhtiokokous hyvéksyi
suunnitelman, jonka seurauksena Nordean Pohjoismaissa toimivat
tytdryritykset fuusioitiin ruotsalaiseen emopankkiin ja ne muuttuivat
sivuliikkeiksi. Fuusio toteutui 2.1.2017. Sivuliikkeeksi muuttumisen
jédlkeen Nordean valvonnan pdédvastuu kuuluu Ruotsin Finanssivalvonnalle,
eikd se ole endd EKP:n suoran valvonnan alainen. Osana fuusioprosessia
Suomeen perustettiin lokakuussa Nordea Kiinnitysluottopankki Oyj, joka
laskee liikkeelle asuntovakuudellisia joukkovelkakirjoja. Danske Bank Oyj
ja Kuntarahoitus Oyj ovat taseella mitattuna l&hes yhtd suuret. Ne kuuluvat
molemmat EKP:n suoran valvonnan alle. Danske Bank Oyj on ilmoittanut
suunnitelmistaan muuttua sivuliikkeeksi Nordean tavoin. Muut kuin edelld
mainitut neljd luottolaitosta kuuluvat Finanssivalvonnan suoran valvonnan
alaisuuteen.

Suomalaisissa pankkikonserneissa ja ulkomaisten talletuspankkien
sivuliikkeisséd tyoskenteli vuoden 2016 lopussa yhteensd 28 491 henkiloa.
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Pankkikonsernin tyontekijamadrddn sisdltyvit myOs muun muassa
vakuutus- ja omaisuudenhoitotoiminnoissa tyoskentelevét henkil6t, jos
konserniin tai pankkiryhmddn kuuluu ko. toimintoja. Lisédksi mukaan on
laskettu ~ suomalaisten  pankkikonsernien  ulkomailla  toimivien
sivuliikkeiden henkilostd, jonka osuus on kuitenkin hyvin pieni.
Suomalaisilla pankkikonserneilla ja ulkomaisten pankkien sivuliikkeilld oli
vuoden 2016 lopussa yhteensd 1 063 pankkikonttoria Suomessa, eli 49
konttoria vihemmén kuin edellisvuonna. Konttorien karsiminen johtuu
asiakaspalvelun siirtymisestd digitaalisiin kanaviin sekd fuusioista ja
toimintojen  tehostamisesta.(http://www.finanssiala.fi/tilastot/FK-tilasto-
Finanssialan-vuositilasto-2016.pdf)

3.2. Aikaisemmat tutkimukset

Tervetuloa 2010 —luvulle - kirjan kirjoittaja, pankinjohtaja PhD Vesa V.
Viitaniemi  sai  vastaanottaa =~ Vuoden  Viitoskirja  -palkinnon
monikansallisesta Birchamin yliopistosta Madridissa vuonna 2005.
Viitoskirjassa "Banking Transformation Model" luodaan yleisen
pankkitoiminnan muutosmalli, jonka avulla voidaan kuvata, mallintaa ja
ennustaa pankkipalveluiden kehitys konttoreista verkkoon kohderyhmissa
(Viitaniemi, V 2007, 13).

Kirjassa Tervetuloa 2010 -luvulle, kerrotaan informaatioteknologian
eksponentiaalisista trendeistd ja ennakoidaan muutoksia elinpiirissimme ja
palveluiden tuotannossa ja miten informaatioyhteiskunnan supertrendit
tulevat muuttamaan meidin jokaisen elamaa.

Teoksesta voidaan selkeésti todeta, ettd se on ollut vahvasti aikaansa edella
ja edusti aidoimmillaan tulevaisuuteen suuntautuvaa tutkimusta ja toimii
hyviand ldhdeteoksena ja esimerkkind tdméidn hetken digitalisaatio-
kehityksen tutkimukselle.

Kuvaus innovaatioiden diffuusiomallista

Innovaatioiden diffuusiomallin ja keskihajonnan perusteella avulla voidaan
laskea se hetki, milloin kutakin palvelua kayttdd puolet kohderyhmasti eli
asiakkaista, edellyttden, ettd innovaation menestyksen ehdot ovat péddosin
tayttymassa. (Viitaniemi, V 2007, 114. Tervetuloa 2010 -luvulle).

Innovaatioiden diffuusiomallissa tuotteen tai palvelun levinneisyys
kohderyhmissdin etenee aika-akselilla. Néin ollen keskihajonnasta saadaan
ajan mitta, eli voimme laskea hetken, jolloin kellokdyrd (Rogersin "kello"
eli innovaation omaksujien viisi segmenttid) on lakipisteessdén ja puolet
kohderyhmastd on ottanut innovaation kayttoonsd (Viitaniemi, V 2007,
114).
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Innovaatioiden (kuva 8) omaksujien viisi segmenttii

Innovaattont, 2,5% “{kmkista omaksujista):
Kokeilunhaluisia, sietivl riskeji, 188
“muukalamaa viicisdssidin™

= Varhaiset omakswjar, 13.5%:  suositnuja, 75
johtajin sosiaaliscssa yhicisiasddn =

= Varhascocmmastd, 34%: harkitscvia

= DBlydhiisct omaksugat, 3% skeplisid. H]
perinicisid 28
= Wasinhnkoiset, 1 6% vilttivis WSy

tuttavuuksia ja unden opericlu
Innowators Earky Earily Late Laggands
25 % AdaptersMajarity Hajarity 16 %
1.5 % 4% 349

Kuva 8 (https://en.wikipedia.org/wiki/Diffision_fo_innovations, muokattu)

Oheinen taulukko (kuva 8) kertoo keskihajonnan perusteella - siis
ajanjakson, joka on kulunut siithen, ettid palvelun kayttdonottaneista 2,5 %
asiakkaista on siirrytty 16 % penetraatioon (tuotteen levidminen). Palvelun
on ottanut kdyttdon 1dhinnd innovaattorit, toki tuote- ja palvelukohtaisesti
transformaatio etenee hieman eri tahtiin, mutta samansuuntaisena.
(Viitaniemi, V 2007, 114).

Kun 2,5 % kohderyhmistd on ottanut innovaation omakseen, olemme
kahden keskihajonnan pédssé siitd hetkestd, jolloin 50 % kohderyhmaésta
kdyttdd wuutta tapaa hoitaa esim. pankkipalveluitaan. Saamme
innovaatioiden diffuusiomallin pohjalta keskihajonnan kuvaamaan aikaa
laskemalla vuodet 2,5 prosentin penetraatiosta 16 prosentin penetraatioon.
Jos esimerkiksi innovaation ajanjakso 2,5 prosentin levinneisyydestd 16
prosentin penetraatioon kestdd 3 vuotta, niin seuraavan kolmen vuoden
kuluttua tidstd jo 50 prosenttia asiakkaista kdyttdd uutta tapaa toimia
(Viitaniemi, V 2007, 114).

Kuinka innovaatioiden diffuusiomallia voisi testata tissa hetkessa

Finanssiala ry:n teettdmidssd tutkimuksessa (taulukko 3) esitetddn
lahimaksuominaisuuden  kdyton  yleistymistd ja  kdyttdonottoa.
Lihimaksuominaisuus alkaa olla perusominaisuus ja sen saa korttiinsa
automaattisesti. Tutkimuksessa ilmeni, ettd 64 prosentilla pankin
myOntdmastd maksukortin omaavasta suomalaisesta on kortissaan
lahimaksuominaisuus. Lihimaksuominaisuuden omaavien osuus on ldhes
kolminkertaistunut kevéastd 2015, jolloin ominaisuus oli 22 prosentilla
kortin haltijoista.

Jos tdssd sovelletaan edelld kuvatun mukaista innovaatioiden
diffuusiomallia, niin havaitaan, ettd 2,5 prosentin penetraatiosta 16
prosentin penetraatioon kestdd yhden vuoden eli siihen, ettd asiakkaista
kéyttdd uutta innovaatiota 50 prosenttia, kuluu yhteensé kaksi vuotta. FA
Finanssiala ry:n tutkimuksessa ldhimaksuominaisuuden kayttdjia oli 52
prosenttia. Télld esimerkilld halutaan kuvata sitd, etti innovaatioiden
diffuusiomalli toimii.
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Taulukko 3 FA Finanssiala ry, Tutkimusraportti 2017

% niistd, joilla on pankin mydniEma maksukorti (n=2418 vuonna 2017)

Kevat2014
Kevat2015 12 10
Kevat2017 52 12 1
0 20 40 G0 B0 100
m0n ldhimaksuominalsuus, ja on kdyitEnytsitd uOn ldhimaksuominaisuus, mutta el ole kaytiznyt sitd
mMaksukorlissa ei ole [3himaksuominaisuutia Eitiedd, onko [@himaksuominasuuitalel osaa sanoa

Sitd myods kysyttiin FA Finanssiala ry:n tutkimuksessa, ettd miksi
lahimaksuominaisuutta ei kdytetd, vaikka se maksukortissa olisikin?
Perusteluista nousi kolme muita yleisempdd syyta.

e Lihimaksuominaisuuden kiyttamisen turvallisuus ja luotettavuus

o FEiuskalla kdyttda tai ei luota sithen

e Kortilla maksetaan yleisemmin maksurajaa (25 €) suurempia
ostoksia.

Edell4 (kuva 8) kuvatun matemaattisen mallinnuksen avulla voi esimerkiksi
yksittdinen finanssialan yritys laskea omasta datasta, kuinka nopeasti
asiakkaat ottavat kdytt66n uuden palvelun ja missd méérin uusi palvelu
vaatii kohdemarkkinointia, jos tuote tai palvelu on otettu hitaammin
kdyttoon, kun on ennustettu.

Tassd hetkessd wusein palveluiden tuottajat ja erilaisten uusien
pankkisovellusten kehittéjét joutuvat pohtimaan sitd, kuinka nopeasti uusi
innovaatio saavuttaa loppukayttédjan.

Mitd aikaisemmin on tutkittu: Digitalisaatio/ asiakaskokemus -
esimerkkeji aihepiiristi laadituista opinniytetoisti

Leinonen S, 2017. Asiakaskokemuksen kehittiminen digitalisaation
tuomien mahdollisuuksien kautta.

e Tutkimuksessa on todettu, ettd digitalisaation myotd
asiakaskokemusta  voidaan  parantaa myds  teknologiaa
hyodyntdmailld, joka puolestaan vaatii tehokasta tiedonhallintaa.
Digitalisaatio edellyttdd yritykseltd liikketoiminnan kehittdmisté ja
toimintatapojen uudelleen tarkastelua yhdessa sidosryhmien kanssa.
Tdmid on edellytys kilpailukyvyn sdilyttdmiselle ja vahvoille
asiakassuhteille tulevaisuudessa.

e Tutkimuksessa on ansiokkaasti tarkasteltu asiakaskokemuksen
kehittamistd digitaalisaation avulla, mutta mitd uhkia digitalisaatio
pitdd sisdlladn asiakkaan ndkokulmasta, on rajattu tutkimuksen
ulkopuolelle.
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Maiki S, 2016. Pankin Digitalisaatio -pankit digitalisaation murroksessa
Esimerkkejé tutkimuksessa esiin nousseista pohdinnoista:

e Vaikka digitalisaatio etenee vauhdilla, palvelut on oltava saatavilla
myds niille pankkien asiakkaille, joilla ei ole kéytettdvissa internet
-yhteyksié

e Kuluttajien Iluottamus sdilytettdvd my0Os uusissa digitaalisissa
pankkipalveluissa

e Digitalisaatio ndhtdvé positiivisena muutosvoimana

Karhu N, 2016. Tutkimus Finanssialan Digitalisaatio -vaikutus
asiakaskokemukseen ja pankin aukioloaikoihin. Keskeisid havaintoja
tutkimuksesta:

o Ikéddntyva viesto suosii edelleen konttoripalveluja
e Nuorempi sukupolvi odottaa kehittyneempid palveluja, mutta
joustavuutta myds pankin aukioloaikoihin

Hokkanen S. 2016. Digitalisaatio ja sen asettamat haasteet pankeille

e Ote tiivistelmdstd: digitalisaation mydtd pankit kohtaavat uusia
haasteita, jotka kohdistuvat konttoreihin, henkilostoon ja sdhkdisiin
palvelukanaviin. Digitalisaatio tuo mukanaan my0s uutta kilpailua
ja kilpailijoita pankkisektorille.

3.3. Kuvaus toimeksiantajapankista

Toimeksiantaja X -pankki on jdsentensd omistama osuuskuntamuotoinen
talletuspankki, joka harjoittaa toimialueellaan paikallista
vihittdispankkitoimintaa. Osuuspankki kuuluu OP ryhmién, joka on
johtava suomalainen finanssiryhméi. Se koostuu itsendisistid osuuspankeista
ja niiden keskusyhteisdstd OP Osuuskunnasta tytiryhtidineen. OP Ryhmin
ja sen jasenpankkien keskitettyjen palveluiden kehittdmisestd ja
tuottamisesta vastaavat OP Osuuskunta sekd sen tytiryhtiot OP -Palvelut ja
OP -Prosessipalvelut Oy. OP Osuuskunta toimii koko OP Ryhmén
strategisena ~ omistusyhteisond  ja  ryhméohjauksesta  vastaavana
keskusyhteisona.

Osuuspankki on OP Osuuskunnan jasenluottolaitos. OP Osuuskunta ja sen
jasenluottolaitokset yhdessd niiden konsolidointiryhmiin  kuuluvien
yhteisdjen kanssa muodostavat yhteenliittymin, jossa sdddetdén laissa
talletuspankkien yhteenliittymaéstd. Lakien mukaan keskusyhteisd ja sen
jasenluottolaitokset vastaavat toistensa veloista ja sitoumuksista ja niiden
vakavaraisuutta, =~ maksuvalmiutta  ja  asiakasriskejd ~ valvotaan
yhteenliittymén tasolla. OP vakuutusyhtiét eivét kuulu keskindisen vastuun
piirin.
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Palveluverkko

OP Ryhmén palveluverkosto koostuu monikanavaisesti verkko- ja
mobiilipalveluista sekd maan kattavimmasta konttoriverkostosta.

Vuoden 2016 lopussa X -pankilla oli 10 konttoria ja Pankin palveluksessa
oli yhteensd 149 henkil6d (X-pankin toimintakertomus vuodelta 2016)

Kuvaus X - toimeksiantajapankista on suppea, koska tdmén opinndytetyon
tuloksia ei ole verrattu milldén tapaa toimeksiantajapankin omiin
tutkimustuloksiin. Haastateltavien valinta e1 mydskédén edusta miltdén osin
pankin asiakaskantaa. Toimeksiantajapankin odotukset tille tutkimukselle
kohdistuvat ldhinnd tarkemman yleiskuvan saamiseen, mihin ylipddtaan
digitalisaatio kehityksessd pankkitoimialan ndkokulmasta ollaan menossa
ja miten asiakkaat kokevat tdmén vallitsevan kehityksen.

Tutkimuksen tekijdn tavoite toimeksiantajapankin suuntaan on saada
syvillisempéa tietoa positiivista ja negatiivisista asiakaskokemuksista seka
sen myoOtd hahmottaa mahdollista riskid digisyrjdytymiseen. Talla
tutkimuksella tavoitellaan my0s laajempaa ndkdkulmaa kuin vain
pelkéstddn finanssiala koskeva. Tiastd hyvénd esimerkkind toimii
valtionvarainministerion vuonna 2015 kdynnistimd Auta - hanke, johon
tassikin tutkimuksessa on monelta osin viitattu.

3.4. Omien pankkikokemusten merkitys tutkimukselle

Oma pankkiura alkoi vuonna 1986 Virolahdelta. Kunnan alueella oli silloin
neljd toimivaa rahalaitosta: Kansallis-Osakepankki eli KOP, Kaakkois-
Kymen Aluesddstopankki, Osuuspankki ja Postipankki. Sadntelyn
aikakaudesta johtuen, kilpailua ei juuri ollut ja kaikilla pankeilla oli oma
uskollinen asiakaskuntansa. Korkosddntelyn purkaminen vapautti
rahamarkkinat 1980 -luvun lopulla ja osaksi sen seurauksena Suomi ajautui
pankkikriisiin, joka sindlldén oli maailmalaajuinen, mutta saavutti Suomen
muita maita hitaammin. Kriisiin ei kuitenkaan pystytty varautumaan, vaan
se aiheutti suomessa my0s pankeille raskaita tappioita sekd pankkien
asiakkaille taloudellisten menetysten lisdksi myds suuria henkisid
koettelemuksia.

Talouslaman syventyminen vuonna 1991 heijastui voimakkaasti pankkien
toimintaan. Pankkien toimintaedellytykset heikkenivét ja luottotappiot
kasvoivat selvésti. Suomen Pankki otti Séistopankkien Keskus-
Osakepankin hallintaansa 19. syyskuuta 1991 Haltuunotosta huolimatta
SKOP toimi edelleen sdédstopankkien keskuspankkina ja sddstopankkien
toiminta jatkui ennallaan.

Vuoden 1991 lopulla kdydyt tiiviit neuvottelut johtivat kevailla 1992
Suomen Siistopankki - SSP Oy:n perustamiseen. Kaakkois-Suomen
Sadstopankki Virolahdella liittyr 21. syyskuuta 1992 yhdessd 42 muun
sddstopankin kanssa Suomen Sddstdopankkiin ja muodosti siind Kaakkois-
Kymen sédédstopankkialueen. Joulukuun 9. pédivand 1992 Suomen
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Saastopankki muuttui osakeyhtidksi, jossa valtio oli pddomasijoitustensa
kautta pddosakkaana.

Valtioneuvosto hyvéksyi 22. lokakuuta 1993 Valtion vakuusrahaston,
Kansallis-Osakepankin, Osuuspankkien, Postipankki Oy:n ja Unitas Oy:n
neuvotteleman sopimuksen, jolla nimé pankit ostivat valtaosan Suomen
Sadstopankki - SSP Oy:n liiketoiminnasta ja kukin neljdnneksen Valtion
vakuusrahaston ja valtion omistamista Suomen Saistopankki - SSP Oy:n
osakkeista.

Virolahdella tdméd nédkyi siten, ettd osaksi Kansallis-Osakepankkia tuli
Sadstopankin Klamilan ja Virojoen konttorit. Padtoksen perusteena oli se,
ettd kun mikddn pankki ei markkinaosuutensa mukaan voinut paistd
midrddvadn markkina-asemaan, Sadstopankki meni Kansallis-Osake-
Pankille sen pienemmén markkinaosuuden ansiosta.

Mika on tilanne vuonna 2018

Virolahdella on yksi pankki, Kymenlaakson
Osuuspankin Virojoen konttori

Kaakonkulma -lehdessd 9.2.2018 olleen uutisen mukaan Osuuspankki
Kymenlaakso lakkauttaa Virojoen konttorinsa arviolta vappuun mennessa.
Samalla pankki kertoo aloittavansa yt-neuvottelut, jotka johtavat
enimmillddn 29 henkilén irtisanomiseen. Samalla lakkautetaan myods OP
Kymenlaakson Karhulan ja Inkeroisten konttorit. Pankille ja4 ainoastaan ns.
kaupunkikonttorit(kuva 9): Haminaan, Kotkaan ja Kouvolaan.

Titti
Kouvola

Miehiklala

Hamina

Kotka

pyhtaa wirolahti

Kuva 9 www.google.fi/lKymenlaakso
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Onko edelld kuvatussa esimerkisséd konttoreiden sulkemisesta I6ydettivissa
yhtymikohtia 1990-luvun alun pankkikriisiin? Selked ero voidaan
kuitenkin hahmottaa: 1990 -luvun pankkikriisiin vaikutti padsddntoisesti
ulkoiset ja globaalit muutokset ja rahamarkkinoiden vapautuminen, joka
johti hallitsemattomaan tilanteeseen. Ajauduttiin totaaliseen kriisiin ja
tilanne ei ollut sen paremmin julkisen tahon (Suomen Pankki) kuin
yksityisen tahon hallittavissa. Kun sitten taas tdmin pdivan tilanne, jossa
konttoreita suljetaan ja asiakkaan nékokulmasta henkilokohtaiset palvelut
karkaavat digiavaruuteen, niin tdhdn muutokseen on johtanut
asiakaskdyttdytymisen muutos, kun on siirrytty enenevidssd méiérin
kayttdimaidn sdhkoisid pankkipalveluja. Kaikki ovat todellisuudessa
hyotyneet tdstd kehityksestd, mutta aina silloin kun tavoitellaan
mahdollisimman suurta tehokkuutta, niin jokin osa asiakkaista ei pysy
kehityksessd mukana ja muodostuu asiakasryhmii jotka tuntevat kokevansa
eriarvoistumista ja syrjaytymista.

Voidaan myo6s kysyd, ettd onko vuoropuhelu asiakkaan ja pankin vélilld
ollut riittdva ja voiko historiasta jotakin oppia.

Hyvina esimerkkind voisi toimia kuvaus rahamarkkinoiden vapautumisesta
1980 -luvun loppupuolella: OP Ryhmén linjaus rahamarkkinoiden
vapautumiseen oli hyvin maltillinen ja valuuttaluottoihin suhtauduttiin
varsin  suurella  varauksella.  Erityisesti tdmid ndkyi omassa
tyonantajapankissa. Vaikka paineet olivat kovat vélittdd valuuttaluottoja
yritysasiakkaille, niin niistd pddsdéntoisesti pitdydyttiin. Paineet olivat
kovat: kilpailijapankki markkinoi valuuttaluottoja hyvin aggressiivisesti ja
sen johdosta oman pankin yritysasiakkaat osoittivat myds suurta
mielenkiintoa muuttaa markkaluottonsa valuuttaluotoiksi. Asiakkaan
mielenkiinnon toki ymmarsi, olihan valuuttaluoton korko 3-4 prosenttia ja
vastaava markkaluoton korko véhintddn kymmenen prosenttia. Niiden
yritysten osalta, jotka tdhidn miinaan valtakunnallisesti astuivat, joutuivat
kokemaan suuren jéarkytyksen, joka monissa tapauksissa johti myds
yritystoiminnan pysyviin vaikeuksiin valuuttaluottojen erdéntyessa.
Padsdantoisesti valuuttaluotot olivat ns. Bullet-luottoja eli kerralla pois
maksettavia ilman lyhennysohjelmaa. Suomen Pankin péatokselld suomen
markka piistettiin kellumaan ja markan ulkoinen arvo heikkeni. Markan
arvoa pyrittiin parantamaan devalvaatioilla ja omalta osaltaan se vaikutti
valuuttaluoton markka-arvoon valuuttaluottoa pois maksettaessa.
Padsaintoisesti tarvittiin jopa 50-60 prosenttia enemmén pddomaa lainan
erddntyessa verrattuna lainan nostohetkeen. Valtakunnallisesti tima kaatoi
hyvin monia varsin terveitdkin yrityksid, kun samanaikaisesti myds
vakuuksien arvot laskivat, niin seuraukset sen johdosta olivat varsin
dramaattisia.

Verrattaessa tilannetta nykyhetkeen on ero todella suuri. Asuntolainojen
korko 1990-luvun alkupuolella oli pahimmissa tapauksissa ldhes 15
prosenttia, kun taas hetkelld (vuonna 2018) asuntolainojen korko on
keskimdirin 1,2 prosenttia (Taitaisi jadd4d moni luotto myontamattd, jos tind
pdivana toteutuisi vastaava korkokehitys).
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Erdin museon seindssa on lause:

jos vanhaa ei tunne, ei voi uuttakaan ymmarta3 eli historia luo poh-
jaa ymmartia tulevaa.

Oman pankkiuran ja kokemusten digitaalinen viitekehys

Tutkimuksen viitekehys

Alypuhelin
Mobiilipankki
Avoimet Apit
Digialustat
Basel3

P5SD2
Kaupankiynnin
ekosysteemi

Blochain —teknologia
{Lohkoketju)
Asiakaskokemus

Digitaalinen asiakas-
kokemus
Digisyrjdytyminen

Oma tybura 24 vuotta
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Kuva 10 Talous ja Yhteiskunta 2/2016 - Artikkeli, Suomalaisten pankkien digitaalinen
edelldkévijyys syntyi yhteistydlld, Tomi Dahlberg

Vuonna 1986 Virolahden kunta tdytti 650 vuotta. Juhlavuoden aikana
jarjestettiin messut Koulukeskuksessa jossa Virolahtelaiset yritykset
esittelivit toimintaansa. Pankillekin rakennettiin oma osasto ja sielld
pyrittiin tuomaan esille jotakin todella uutta pankki-tekniikkaa asiakkaille.
Vuonna 1983 oli otettu kédyttdon modernia teknologiaa eli asiakaspdite,
jolla oli mahdollisuus tarkastella omia tilitietojaan. T4td tarkoitusta varten
rakennettiin erillinen puhelinverkkoyhteys pankin osastolle ja modeemin
valityksell4 oltiin yhteydessa keskuspankin tietokoneeseen (Kuva 11) ja sen
myoOtéd pystyi tarkastelemaan omia tilitietojaan.

>
Demonstroitu tilanne OP:n Modermnia teknologiaa

osastolla, modernin pankki-

teknologian esittelya 1980- knvulta Betoteknitkan kehtys mulist Snanssaiaa

Heritti suurta himmaEstysts,
mutta samalla ep3luuloa
uutta tekniikkaa kohtaan.

Digitalisaatio ja sen

ensiaskeleita

Kuva 11 Omat arkistot, 1986, Lahti E
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4 DIGITALISAATIO

4.1.

Digitalisaatio kisitteend

Digitalisaatio  tarkoittaa  digitaalisten teknologioiden yleistymistd
arkieldmin toiminnoissa. Lisdksi yhteisollisyyden ja kansalaisdemokratian
vaikutuskanavat ovat laajentuneet. Digitalisaatio on poistanut aikaa,
paikkaan, tilaan, tiedonsaantiin ja osallistumiseen liittyvid rajoituksia
kansalaisten vuorovaikutuksesta ympardivdn yhteiskunnan kanssa.
Digitaalisaatio on monimuotoistanut palvelutydtehtdvid ja muuttanut
litkketoimintamalleja sekd luonut uusia arvonlisiys- ja
ansaintamahdollisuuksia (https://fi.wigipedia.org/wigi/Digitaalisaatio).

Teknologioiden liséksi digitalisaatiossa hyddynnetdén digitaalisten
palveluiden my6td muuttunutta asiakaskdyttdytymistd ja markkinoiden
toimintatapoja. Alypuhelinten yleistyttyd ihmiset kiyttdvit internet -
palveluita useita kymmenii kertoja paivassi ja etsivit uusia kayttotilanteita.

Digitalisaatio on muuttanut kuluttajan ja yritysten valtasuhteita. Kuluttajan
mahdollisuudet vertailla esimerkiksi pankkipalveluiden hintoja on
kasvanut. Yritykset ovat joutuneet entistd enemmén osaksi kansainvélisté
kilpailua.

Digitalisaatio vaikuttaa sekd palvelutoimintaan ettd teollisuuteen,
aiheuttaen rakennemuutosta, kun tyopaikkoja katoaa joiltakin aloilta
(finanssiala) ja syntyy toisille aloille (teknologiateollisuus).

Suomessa  digitalisaatio  kdynnistyi 1980  -luvulla  digitaalisten
teknologioiden yleistyessd, aluksi kotitietokoneiden =~ myota.
Matkapuhelimet ja internet yleistyivdit nopeasti: vuonna 1990 joka
kymmenennessi kotitaloudessa oli matkapuhelin, vuonna 2001 miiri oli
89 %. 1990 -luvun lopussa internetliittymien maéra lisddntyi 60 - 70 %:lla
vuodessa (https://.fi.wigipedia.org/wigi/Digitalisaatio).

Internet-of-Things osana digitaliaatiota

"Internet-of-Things" (IoT) tai suomeksi "esineiden ja asioiden" internet
nousi mahdollisuutena yhdistdd nidkyvdn maailman objektit ja internet
langattoman tunnisteteknologian avulla jo vuonna 1999. Aikaa myodten
maédrittely laajeni huomattavasti, kun SAP:n (toiminnanohjausjérjestelméi)
Stephen Hallen méiritelee IoT:n seuraavasti:

Fyysiset esineet ja asiat ovat saumattomasti osa tietoverkkoja ja toimivat
litkketoiminnan ja prosessien aktiivisina osina. Internetpohjaiset palvelut
vuorovaikuttavat ndiden édlykkéiden esineiden ja asioiden kanssa, tietdvit
niiden tilan ja voivat vaihtaa niihin liittyvén tiedon ottaen huomioon
tietoturva- ja yksiloturva-aspektit.
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Internet of Everything (IoE)

Termid Internet-of-Everything kéyttdvd Cisco médrittelee [oE:n tuovan
yhteen ihmiset, datan, asiat ja esineet luoden verkottamisesta aiempaa
enemmén arvoa ja muuttaen informaation uusiksi mahdollisuuksiksi,
rikkaammiksi ~ kokemuksiksi  ja  ennenkuulumattoman  suuriksi
litketoimintamahdollisuuksiksi, yksildille, yrityksille ja kansakunnille.

Nykyiseen tilanteeseen, jossa internetiin liitetdin yhd enemmaén
mobiililaitteita, niiden katsotaan kuuluvan IoT -termin alle. Tutkimuslaitos
ABI Research taas painottaa IoE:n pohjautuvan laiteisiin ja prosesseihin,
jotka ovat ldhtOkohtaisesti suunniteltu digitaalisiksi ja verkkoon
kytkeytyviksi (tulevaisuudessa lainaprosessit).
(https://www.etla.fi/wp-content/uploads/ETLA-Raportit-Reports-42.pdf)

Yhteiskunnan, yritykset ja kuluttajat (kuva 12) kokoava digitalisaatio

Kitkaton Suomi
Integroidut digitaaliset
palvelut
Kansallinen 1ICT-
palveluarkkitehtuuri

Tietoyhteiskunta 2.0

Esineiden ja asioiden

Teollinen internet internet (loT)

Datapohjaiset liiketoimintamallit Uusi elamantapa
Datasta arvoa asiakkaalle - Tistoa luvovuitamalla
Verkottuneet palvelut ja tuottest ilmaiset patvelut

Useita palvelutarjoajia

Kuva 12 ETLA Elinkeinoeldmén tutkimuslaitos, Raportti 2015

Koko yhteiskuntaa koskeva digitalisaatio voidaan kuvata verkkoon
kytkettyjen dlykkdiden tuotteiden ja palveluiden avulla. Teollinen internet
on suomalaisten yritysten ndkokulma digitalisaation kenttddn. Muita
ndkokulmia ovat yhteiskunnan rooli digitaalisten tuotteiden ja palveluiden
tuottajana ja hyodyntdjand sekd infrastruktuurien ja kyvykkyyksien
kehittdjand ja ylldpitdjand, joista vastineeksi yritysten kilpailukyvyn
edellytykset Suomessa vahvistuvat ja luovat siten pohjaa teollisuuden
jalostusarvon kasvulle Suomessa.

Kuluttajapuolen digitalisaation kehityksen myotd, on havaittu, ettd sekd
markkina- ettd innovaatiopotentiaali kasvavat avoimuuden lisdéntyessa.
Perinteisesti teollisuudessa on toimittu suljetuissa ympdristdissa (intranet).
Kuluttajapuolen ekosysteemeissd (internet) tunnetuimpia menestyjid ovat
olleet muun muassa Apple ja Googlen Android, jotka tarjoavat kehittdjille
yhtendisen alustan ja markkinat (ETLA Elinkeinoeldmén Tutkimuslaitos,
Raportti 2015).
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4.2. Digitalisaation vaikutus pankkisektoriin

Digitalisaatio ndkyy vahvasti ja kasvavassa médrin siind, miten asiakkaat
hoitavat itsendisesti pankki- ja vakuutusasiansa verkkopalveluiden kautta.
Enenevéssd médrin finanssipalveluita kdytetdédn mobiililaitteella (kuva 13).
Mitd nuoremmasta ikdryhmistd on kyse, sitd useimmat kéyttdjat
hy6dyntdvit mobiililaitteita finanssipalveluissa.

——— Digitalisaatio ndkyy jo vahvasti

finanssipalveluiden kaytossa

Léh%s 4 9 cyo Yli Mutta
80% Y 0
0 asiakkaista kayttaa 7 O o 9 O /0
asiakkaista hoitaa pankki- ja asiakkaista olettaa,
pankki- ja vakuutuspalveluita ett4 saa pankista : ;
; e lisaksi myos
vakuutusasiansa mobillilaitteella henkilokohtaista henkilokohtaista
_mieluiten | . opastusta palvelua, joko
itsengisesti digitaalisten konttorissa
verkkopalveluiden palveluiden heli ;
Kautta puhelimessa,

haluaa itsepalvelun

66 O/o 28 % kayttaon videon tai chatin
nuorista 65—70- kautta
15-24-  yuotiaista
vuotiaista
13 YHTEINE]

HYVINVOIVA FIN ALA

Kuva 13 FA Finanssiala ry -FA tutkimus 2015

Yllattdvaa Finanssiala ry:n tekemissd tutkimuksessa on, ettd yli 70
prosenttia asiakkaista olettaa saavansa pankista henkilokohtaista opastusta
digitaalisten palveluiden kayttoon ja 90 prosenttia haluaa itsepalvelun
lisdksi myos henkilokohtaista palvelua, joko konttorissa, puhelimessa,
videon tai chatin kautta.

Verkkopankissa maksaminen on kasvanut edelleen, selvidé Finanssiala ry:n
(FA) Saistdminen, luotonkdyttd ja maksutavat -tutkimuksesta vuodelta
2017. 81 prosenttia 65-74-vuotiaista kayttdd verkkopankkia. Vuonna 2014
verkkopankkia kdytti 66 prosenttia 65 - 74 -vuotiaista ja vuonna 2015 osuus
oli jo 75 prosenttia. Verkkopankki ohitti suoraveloituksen ikddntyneiden
tavallisimpana laskunmaksutapana jo vuonna 2009.

Maksutapojen vertailu (Kuva 14) antaa selvdn kuvan siitd kehityksestd
kuinka vidhdisessd méadrin laskuista endd hoidetaan maksupalveluna tai
pankin tiskilld (yhteensd 7 prosenttia). Tulevaisuuden trendin mukaisesti
verkkopankkimaksaminen siirtyy enenevidssd mdiédrin mobiililaitteilla
hoidettavaksi ~ (erityisesti  tdimd muutos ndkyy  nuoremmissa
pankkipalvelujen kéyttdjissa).
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Kuva 14 FA Sééstdminen, luotonk&ytté ja maksutavat tutkimus 2017

Esimerkiksi Euroopan mittakaavassa suomalaiset ikddntyneet ovat
verkkopankin kdyton etujoukoissa, sanoo viestintdpadllikko Kristiina
Siikala, joka koordinoi FA:n ja vanhusjirjestdjen piakkoin kdynnistyvad
yhteistyota.

75 -79 -vuotiaistakin suomalaisista 57 prosenttia maksaa laskunsa
tavallisimmin verkkopankissa. EU -maista Pohjoismaissa verkkopankin
kéytté on muita maita yleisempéé kaikilla ikdluokilla.

Tutkimustietoa kotitalouksien rahankdytostd on hankittu Finanssiala ry:n
(aiemmin Finanssialan Keskusliitto) toimesta jo vuodesta 1979 léhtien 1-2
vuoden vilein. Vuosina 2003 - 2006 tutkimus toteutettiin kaksi kertaa
vuodessa ja sen jidlkeen vuosittain. Tutkimuksen haastattelut on vuoden
2003 syksystd ldhtien tehty puhelimitse. Tutkimuksessa selvitetddn
suomalaisten sddstdmisessd ja luotonkdytdssd sekd maksutavoissa
tapahtuneita muutoksia. Haastattelut ndissé tutkimuksissa Finanssiala ry:n
toimeksiannosta on suorittanut IROResearch Oy.  Viimeaikaisten
tutkimusten kohderyhméni on ollut 2 500 eri puolella Suomea asuvaa
henkiléd ja ikdryhménd on ollut 15 -79 -vuotiaat, johon ikdryhmééin
kuuluvia on Tilastokeskuksen mukaan 4 298 000 henkil64.

Mitd nuoremmasta ikdryhméstd on kyse, sitd useimmat kayttdjat
hyodyntévat mobiililaitteita finanssipalveluissa (Kuva 15).

Maksutapojen muutos (kuva 15) kuvaa suomalaisten kuluttajien myonteista
asennetta mobiilimaksamiseen.
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Afrikka edelld — Suomi perissa, mobiilimaksamisessa Kenialla on mei-
hin 10 vuoden etumatka. Keniassa siirrettiin rahaa ja maksettiin os-
toksia matkapuhelimella jo kymmenen vuotta sitten. Tima johtuu

heikosta maksujarjestelmien infrastruktuurista jota luotiin korvaa-
maan mobiiliteknologia.

Seura lehti 2.12.2016

Mobiilimaksaminen ladhtee lentoon
62 % suomalaisista kdyttda puhelintaan pankkiasioiden
hoitamiseen ja jokapadivaisten ostosten maksamiseen

Mabiilipankkipalvelujen kdyttsd vieistyy suomalaisten kuluttajien keskuudessa ja
verkkopankkipalvelujen kayttd on suosituin digitaalisen maksamisen muoto

62 % suomalaisista kayttas
pankkisovellusta tilinsa saldon
seuraamiseen

Laskujen maksaminen on toiseksi
suosituin mobillimaksamisen
muoto (41 %)

Digitaalinen maksaminen on
ityisen suosittua milleniaalien
118-34-vuotiaat) keskuudessa

46 %

milleniaaleista
tekes verkko-
ostoksia mobiili
laitteella

Muoret kuluttajat
voivat todennikiisesti
seurata parermmin
rahankiyttosin, silld
69 % milleniaalelsta
hoitaa pankkiasioita
maobillilaitteella

+r kasvakkain, verkossa tai
mobiilisovelluksen kautta

. 87 % olettaa maksavansa
sdadnndllisesti mobiililaitteella
vuoteen 2020 mennessd

Kuva 15 Kauppalehti 3.10.2017 -Digitaalisen maksamisen suosio kasvaa.

Mobiilimaksaminen koetaan turvallisena ja siitd on tulossa osa suomalaista
arkea, toteaa Visan Suomen ja Baltian maajohtaja Vesa Tukonen.
Maksaminen  digitalisoituu ~ kovaa  vauhtia, kun  perinteisen
korttimaksamisen rinnalle ovat nousseet digitaaliset maksukokemukset.
Digitaalisen maksamisen kehittymisen ansiosta maksaminen on
mahdollista miljardeilla yhdistetyilla laitteilla, kuten tietokoneilla,
tableteilla, puhelimilla, autoilla seké dlykelloilla. Tama kehityssuunta on
ndhtdvissd niin Suomessa kuin muuallakin Euroopassa.

Lihimaksamisen suosio on kasvanut parin viime vuoden aikana
merkittdvisti, ja nyt suomalaiset muiden eurooppalaisten ohella alkaneet
omaksua my6s mobiilimaksamisen osaksi arkeaan. Takeway -ruoan tai
esimerkiksi elokuvalippujen maksaminen mobiilisovelluksen kautta on
nipparad ja ruokakaupassa sekd bensa-asemalla 14hi- ja mobiilimaksaminen
nopeuttavat asiointia ja edesauttavat uusien palvelukonseptien luomista.
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Siten sekd kauppias ettd asiakas hyoOtyvét - palvelu on nopeampaa ja
asiakaskokemus paranee.

Visa toteutti kesd-heindkuussa 2017 yhteistydssd Populuksen kanssa Digi
Payments -kyselyn, jolla kartoitettiin suomalaisten ja eurooppalaisten
kuluttajien digitaalisia maksutottumuksia. Kyselyn tulosten mukaan
mobiilimaksamista esimerkiksi mobiilisovelluksen kautta onkin kokeillut
jo ldhes puolet (49 %) suomalaisista ja suunnilleen yhtd moni suomalainen
(51 %) maksaa jokapdivdisid ostoksiaan mobiilivédlineellddn, kuten
dlypuhelimella, -kellolla tai tabletilla.

Visan kysely toteutettiin Suomessa kolmannen kerran, ja kaksi vuotta sitten
sen tulosten mukaan mobiilimaksamista oli kokeillut vasta 31 %
suomalaisista eli kasvua oli tapahtunut yli 10 % vuodessa. Ldhi- ja
mobiilimaksamisen suosion kasvua ovat tukeneet ldhimaksut hyviksyvien
maksupaitteiden yleistyminen sekd pankkien tarjoamien
lahimaksuominaisuudella varustettujen korttien saatavuus. Suomalaiset
kauppiaat ja pankit ovat lisdksi tuoneet kuluttajien saataville omia
mobiilimaksusovelluksiaan. Pankkien mobiilisovelluksissa on myds
ominaisuuksia, joiden avulla kuluttajat voivat budjetoida ja seurata
rahankdyttddin. Vuoden 2017 Digital Payments Stydyn tulosten perusteella
ndyttdisi siltd, mobiilimaksaminen sekd esimerkiksi pankkipalveluiden
kiyttd mobiililaitteella on omaksuttu Suomessa tasaisesti kaikissa
ikédluokissa ja omaksumisaste laajenee edelleen. Mobiilimaksaminen ei
siten endd ole diginatiivien trendi, vaan jatkaa arkipéiviistymistain.

Visa -kortilla tehdyt mobiilimaksut suojataan yhad enenevéssd médrin
tokenisaatiopalvelun avulla. Maksukortin tiedot siis salataan korvaamalla
ne mobiilisovelluskohtaisella tokenilla. Kuluttajan arjessa tokenisaatio
voisi ndkya esimerkiksi siten, etti vaikkapa fyysisen maksukortin kadotessa
dlypuhelimeen ladatussa mobiilisovelluksessa oleva saman kortin token
olisi edelleen kiyttokelpoinen maksuvéline. Kortin katoamistilanteessa siis
mobiilisovelluksen avulla voi edelleen suorittaa esimerkiksi vélttdméttomét
ruokaostokset uuden kortin saapumista odottaessa. Digitaalisen
maksamisen turvallisuuden nidkdkulmasta maksutietojen tokenisointi on
pikemminkin edellytys kuin vaihtoehto (Kauppalehti 3.10.2017 -
Digitaalisen maksamisen suosio kasvaa).

Kyseessd on uusi teknologia, joka tekee

Tokenisaatio

mobiili- ja verkkomaksuista helpompia ja
suojatumpia, korvaten perinteiset
maksajatiedot digitaalisella tunnisteella.

Suomalaiset kuluttajat kokevat mobiilimaksamisen kdtevammaksi kuin
vuosi sitten ja samoin koetaan, ettd korttitietojen salaaminen kryptauksen
(salaus) avulla lisdd heiddn turvallisuudentunnettaan. 61 prosenttia
suomalaisista kokee huolet turvallisuudesta ja/tai vadrinkdytosta
merkittdvimmiksi esteiksi mobiililaitteella maksamiselle.
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Kuluttajien mielikuva (kuva 16) digitaalisen maksamisen kétevyydestd ja
turvallisuudesta muuttuu. 54 prosenttia suomalaisista kuluttajista kokee
mobiilimaksamisen kdtevimmaksi kuin vuosi sitten. Kuitenkin 61
prosenttia kuluttajista kokee huolet turvallisuudesta ja/tai vadrinkdytosta
merkittdvimmiksi esteiksi mobiililaitteella maksamiselle.
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Kuva 16 Kauppalehti 3.10.2017 - Digitaalisen maksamisen suosio kasvaa

Monessa tapauksessa kuluttajilla ei ole selkedi tietoa uusien digitaalisten
palveluiden turvallisuudesta. Vaikka kuluttajilla olisi kyky ja taito omaksua
uusia palveluita ja digitaalisia sovelluksia, esteeksi muodostuu epiluulo
niiden turvallisuudesta ja luotettavuudesta.

Keneen suomalaiset kuluttajat luottaa (kuva 17)
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Kuva 17 Kauppalehti 3.10.2017 - Digitaalisen maksamisen suosio kasvaa.

Vaikka suomalaiset auliisti ja ylldttdvin monessa tapauksessa jakavat omia
tietojaan sosiaalisessa mediassa, niin kuitenkin 55 % suomalaisista (kuva
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15) ei mielellddn jaa pankki- ja korttitietojaan ystdviensd kanssa. Kyse on
pitkélti luottamuksesta, silld suomalaiset luottavat valtion virastoihin ja
pankkeihin ldhes yhtd paljon kuin omiin perheenjiseniin. Néille tahoille
suomalaiset antavat mieluiten henkilokohtaiset tietonsa, kuten
sahkdpostiosoitteensa, puhelinnumeronsa, kotiosoitteensa, pankkitiedot,
nimi- ja passitiedot, syntyméaajan seké biometriset tiedot.

Avainkysymys uusien digitaalisten sovellusten kehittimisessd on
turvallisuuden merkitys ja ettd uuden tuotteen kéyttoonotto ja lanseeraus
tapahtuisi turvallisuus edelld. Talld varmistetaan kuluttajien luottamus ja
sitoutuminen uusiin innovatiivisiin digitaalisiin palveluihin.

4.3. Digitalisaatio ja tulevaisuus

Kodpenhaminassa jérjestettiin huhtikuussa 2016 maailman suurin Fin Tech
-tapahtuma, johon osallistui Consultants to Government and Industry CGIL:n
asiantuntija. Tilaisuuteen olivat kokoontuneet pankkiirit, palveluntarjoajat
ja startupit vaihtamaan ajatuksia sekd kuuntelemaan toimialan johtavien
vaikuttajien késityksid digitaalisuuden vaikutuksista finanssitoimialaan.

Konferenssin pdédpuheenaiheena oli alan meneilldén olevista muutoksista
suurin: kuluttajatottumusten ja -tarpeiden muuttuminen. Kuluttajien
miellyttiminen ei endd olekaan helppoa. Finanssipalvelujen pitdd olla
digitaalisia, mutta my0s skaalattavia, interaktiivisia, mobiileja, real-time
(reaaliaikaisia) sekd globaaleja tai ainakin SEPA -alueen kattavia.

Digitaalisen pankin pitdisi palvella 90 -prosenttisesti asiakkaita verkossa ja
vain noin 10 prosenttisesti konttorissa tai puhelimella.

Hyva esimerkki uudelleenajattelusta on suomalainen FinTech startup Holvi,
joka siirtyi espanjalaisen BBVA -pankin omistukseen. Holvi tarjoaa
palvelulupauksenaan tilin avaamisen minuuteissa, ei viikoissa, suoraan
netissd ja ilmaiseksi.

Toinen pankkitoimialan suurista keskustelua herittdvastd puheenaiheesta
oli  viestintimahdollisuuksien = mahdollistama  kuluttajakokemuksen
jakaminen. Se on jo arkipdivdd netisséd: kun palvelet yhté, puhuttelet samalla
tuhatta ihmistd. Yllattavad kylld, myOs suomalaiset ovat tottuneet
jakamamaan tekemisidin ja mielipiteitdén.

CGLn globaali Financial Consumer Demands for Tomorrow’s digital
banking -tutkimus vuodelta 2015 osoitti, ettd kun kuluttajat tekevét
padtoksiddn, he hyddyntavét perheen ja tuttujen suosituksia enemmén kuin
pankin tai finanssilaitoksen neuvontaa. Téastd johtuen kuluttajien
kéyttdytymisen ennustettavuus on monelle etabuloituneelle pankille suuri
haaste (CGIL:n asiakaskysely 2015 - Financial Consumer Demands for
Tomorrow's Digital Bank)
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Uudet kilpailijat haastavat perinteiset pankit

Perinteisten pankkien asemaa (kuva 18) ja pelikenttdd horjuttaa jo paljon
uusia toimijoita. Télle listalle on padssyt myoOs suomalainen S-Pankki, joka
on yhdistdnyt kustannustehokkaasti ja asiakaslédht6isesti kauppapalvelut ja
pankkipalvelut.

— .
Traditional

Banks
r Y

A A po

Payments Investment Current Account
products

Lending

Digital disruptors defined as
any non-universal bank player

& 4 _Finance = Easy Credit # Fellow Finamce
® Lendify = Tink = Trust Buddy

- S -Pankki = Muobile Pay = PayFal

= Toborrow = Paynowva = Folkiz

= Lanlet = Easisbank = Fivo

® ifettle ® |C& banken = Walyou

® |lnvesdor ® Paxo ® Rizicum.ze

# |kano Bank = Payson  Lendo

= Savish = Seamless = Klarna

= Saxao Bank = Swipp = Nordnet

= Komplett Bank = Hokvi = Trustly

- AvEnz3 = inylWWallet = Netfonds

® kA Cash ® Bank Morwegian ® Ferratum Bank
& Kwik Automaten ® Euroinvestor

Kuva 18 Accenture’s raportti 2015 -Digital Disruption Nordic Retail Banking

Viime vuosina rahoituspalvelualalle on noussut useita perinteisten pankkien
kanssa kilpailevia toimijoita, jotka ovat pystyneet teknologiakehityksen ja
digitaalisaation myoté lisddmadn asiakassuhteita.

Pankkialan ammattilaisista 78 % nékee uusien tulokkaiden olevan yksi
kolmesta suureta haasteesta, joita perinteinen pankkiala kohtaa tanéén.
Tarkeimpind syynd menestymiseen, uudet kilpailijat ndkevit nykyaikaisen
teknologiaympéristdn, jonka avulla ne pystyvdt nopeasti mukautumaan
kuluttajien vaatimuksiin (file:///F:/Accenture-Digital-Disruption-Nordic-
Retail-Banking-Study.pdf).

Verkostoituminen uusien toimijoiden kanssa on avainkysymys
perinteisille pankeille

Ko6penhaminassa pidetyssa tapahtumassa ei kuitenkaan uskottu siithen, etti
nykyiset pankkitoimijat olisi vield katoamassa mihinkddn. Niilld, joilla on
vahva suhde asiakkaisiinsa, voivat kumppanoitumalla kayttdd omia
vahvuuksiaan (asiakastuntemus), hyddyntdmalld omaa dataa ja saada luotua
uusia digitaalisia palveluja kuluttajien saataville. Talld voi olla
merkittdvikin vaikutus kuluttajien pysyvyyteen. Asiakaspysyvyys ja -
lojaalius eivit tule itsestddin, vaan ne vaativat selkedn kumppanoitumis-
litketoimintastrategian sekd ennen kaikkea aktiivisia kehittdmistoimia,
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tapahtumassa yhteenvetona todettiin (https://www.cgi.fi/blogi/kuluttaja-
maarittaa-digitalisaation-suunnan-myos-finanssialalla).

Turvallisuus puhuttelee kuluttajaa

Digitaalisten sovellusten kéytonoton edellytys on turvallisuuden
kehittdminen maailmanlaajuisesti. Lontoon uuden innovaatiokeskuksen
avajaisten yhteydessé Visa Inc. (NYSE: V) julkisti tiedon, ettd 12 Euroopan
maata on ottamassa kayttoon Visan tokenisaatiopalvelun. Kyseessa on uusi
teknologia, joka tekee mobiili- ja verkkomaksuista helpompia ja
suojatumpia, korvaten perinteiset maksajatiedot digitaalisella tunnisteella.

Turvallista mobiilimaksamista tukeva tokenisaatiopalvelu ja -teknologia on
jo kiaytossd yhteensd 13 000 rahoituslaitoksessa 27 maassa
maailmanlaajuisesti, mm. Ranskassa, Irlannissa, Puolassa, Sveitsissé ja Iso-
Britanniassa. Visa tyoskentelee yhdessd asiakkaidensa ja kumppaniensa
kanssa laajentaakseen tokenisaatiopalvelunsa wuusiin maihin sekid
verkkomaksamiseen.

Visan vuonna 2014 julkistaman tokenisaatiopalvelun teknologiaa kayttavét
suositut mobiilimaksupalvelut, kuten Apple Pay (lanseerattu Suomeen
lokakuussa 2017) ja Anroid Pay. Ne tarjoavat kuluttajille suojatun tavan
kayttdd maksutiliddn mobiililaitteella. Tokenisaatiopalvelu edustaa Visan
esineiden internetin (IoT) liittyvda visiota, missd turvallinen ja vaivaton
ostaminen on mahdollista milld tahansa laitteella, kuten édlypuhelimella,
tabletilla, puettavalla laiteella, ja jopa autojen tai kodinkoneiden
vilityksella.

Visan Digitala Solutions -yksikon Executive Director Sandra Alzetta
kertoo, ettd vuodesta 2015 alkaen olemme ndhneet yhd useamman
eurooppalaisen omaksuvan mobiilimaksamisen. Seuraavassa
horisontissamme on ulottaa tokenisaatiopalvelumme mahdollisimman
laajalle, jotta myyjilld on helppo tapa turvallisesti tallentaa asiakkaiden
maksutilitietoja taatakseen suojatun maksamisen useilla eri yhdistetyilld
laitteilla.

Mobiilimaksamisen kasvugeneraattorit Euroopassa

Turvallisuus, vaivattomuus ja ldhimaksaminen ovat keskeisid
mobiilimaksamisen yleistymisen vauhdittajia Euroopassa. Visan
tokenisaatio teknologia antaa kuluttajille mielenrauhaa mobiiliostoksiin ja
tarjoaa mahdollisuuden saumattomiin ostostapahtumiin jokapaivaisissi
tilanteissa alkaen tyomatkoista aamukahvin kautta vapaa-ajan rientoihin.
Lisdksi eurooppalaiset véhittdiskauppiaat ottavat jo kayttoon uutta
teknologiaa, mikd mahdollistaa maksamisen sekd korteilla ettd
mobiililaiteilla.

Euroopan viisi suosituinta mobiilimaksamisen kategoriaa ovat ravintolat,
supermarketit, litkkenne, elintarvikkeet sekd vapaa-aika ja viihde.
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Eurooppalainen kuluttaa kertaostoksena noin yhdeksdn euroa kaupassa
mobiililaitteella maksaessaan. Verkossa tehdyt mobiilimaksut ovat
keskimdirin 41 euron suuruisia.

Ulkomaanmatkoillaan =~ eurooppalaiset ovat  kiyttdneet  ostoksiin
mobiililaitetta kaikkiaan 91 maailman maassa, miké osoittaa, ettd ihmiset
kokevat kdnnykdn ja tabletin turvalliseksi tavaksi tehdd ostoksia myds
ulkomailla.

Jo yli 1,2 miljoonaa vihittdiskauppiasta Euroopassa hyviksyy
maksukortilla sekd mobiililaitteella tehtidvét 1dhimaksut. Visa-kortinhaltijat
ympéri Euroopan ovat tehneet kaikkiaan viisi miljardia 1dhimaksua joko
maksukortilla tai mobiililaitteella viimeisen vuoden aikana. Tdméi edustaa
32 % kaikista Visa -maksutapahtumista kivijalkakaupasta.

IoT -kaupankiynnin mahdollisuudet lisaéintyvit

Visan tokenisaatiopalvelu ja mahdollisuus poistaa maksutilitiedot
ostostapahtumista  digiympdristossd ovat ratkaisevassa asemassa
turvallisessa kaupankdynnissd, missd maksuvilineind kiytetddn erindisia
toisiinsa yhdistettyja dlylaitteita, alkaen rannekellosta tai sormuksesta aina
kodin laiteisiin ja autoon saakka.

Visa julkisti syyskuussa 2017 uuden yhteistyonsd IBM:n kanssa IoT
Watson  -tutkimuskeskuksen avajaisissa  Munchenissd.  Yhteistyd
suunniteltiin  tukemaan juuri aiempaa turvallisempaa kaupankiyntid
dlylaitteiden vililld. Se pohjautuu yhteiseen visioon ja uskoon siitd, ettd
voimme turvallisesti siséllyttdd maksamisen ja kaupanteon useimpiin
kaikkiaan 20 miljardia toisiinsa kytketyistd laitteista, joiden arvellaan
olevan osana globaalia taloutta vuoteen 2020 mennessa.

Osana kahden yhtion yhteisty6td Visa tuo tokenisaatiopalvelun
tokenisaatiopalvelutuottajien verkoston (TSP) kautta yritysten saataville
osana Visa Ready -kumppaniohjelmaa.

VISA yhtiéni

Visa Inc. (NYSE: V) on globaali maksuteknologiayhtio, joka yhdistdd
kuluttajat, yritykset, rahalaitokset sekd julkishallinnon toimijat yli 200
maassa ja alueella vélittddkseen nopeita, turvallisia ja luotettavia
elektronisia maksutapahtumia. Visa yllépitdd yhtd maailman
kehittyneimmistd prosessointiverkoista -VisaNetid - joka pystyy
késittelemddn yli 65 000 tapahtumaviestid sekunnissa, suojaa kuluttajia
maksukortin vadrinkdytolta sekd takaa varmat maksut kauppiaille. Visa ei
ole pankki eikd myonnd maksukortteja, nosta luottorajoja tai miaritd
kursseja maksuja kuluttajille. Visan innovaatioiden avulla yhtion
rahalaitosasiakkaat voivat tarjota asiakkailleen enemmin valinnanvaraa,
kuten debit ja prepaid -maksuvaihtoehdot sekd luottokorttimaksut.

Miki on (kuva 19) perinteisten pankkien rooli ja tarvitaanko
tulevaisuudessa nykyisen kaltaisia pankkeja
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Finanssialalla on edessaan laaja-alaisuudessaan ja
nopeudessaan kalkkien aikojen rajuin murros, jossa
muutosyeimana toimii digitalisaatio yhdistettyna

aslakaskayttaytymisen muutokseen.

Palveluiden
- saatavuus
- vertaltavuus
ASIAKAS- Asiakas - lpnakywys
KAYTTAYTYMSEN ~ kokemus - mddrd
MUUTOS keskioon  » ciakkaan
vallan
kasvu

Saantely

FINANSSIALAN
MURROS

Digitalisaatio

Uudet
kilpailijat

Tarvitaanko tulevaisuudessa enaa
perinteisia pankkeja ja vakuutusyhtioita?

Pl o) 1:09/3019 & O3
Kuva 19 YouTube, Karhinen Reijjo 22.9.2016 - uudistu, uudistu, uudistu -Johtaminen
murroksessa

Edelld viitatusta YouTube -esityksestd voi seurata OP -ryhmén piéjohtaja
Reijo Karhisen esitystd finanssialan muutospaineista Senaatti -areenalla
22.9.2016 teemalla: uudistu, uudistu, uudistu - johtaminen murroksessa.
Esityksen perusteella voidaan paitelld, ettd pankeissa aidosti mietitddn
tulevaisuutta myds asiakkaan kannalta, mutta samalla tiedostaen suuri tarve
uudistua.

Kuinka tissi murroksessa kiy pankeille ja niiden konttoreille?

OP Ryhmailld (kuva 20) on konttoreita ympari Suomen, ldhes yhti paljon
kuin muilla pankkiryhmilld yhteensd. Kun puhutaan konttoriverkoston
supistumisesta, niin titd taustaa vasten suurin paine Kkonttoreiden
lukuméérin suhteen on OP Ryhmailla.

Haettaessa Googlesta hakusanalla YT-neuvottelut/ Osuuspankit,
hakutulos antoi 6 kuukauden ajalta seuraavat osumat: OP Eteld-
Savo, OP Jarvi-Hidme, OP Kiteen Seutu, OP Kymenlaakso,

OP Yld-Savo OP Kemin Seutu, OP Pohjois-Savo ja OP Pohjois-
Karjala. Useimmissa tapauksissa kerrottiin myds konttoreiden
sulkemisesta (Google 15.3.2018).
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Kattavin konttoriverkosto on OP ryhmalla

Konttoreiden lukum&ars

2016 2015

0P ryhm3 4437 450
Nordea 161 170
Sdastopankit 148 150
POP pankit 85 89
Oma S33astd- A5 45
pankit

Danske Bank Oyj 42 62

http://www.finanssiala.fi/
FK-Pankkivuosi-2016.pdf)

Kuva 20 YouTube, Karhinen R, 22.9.2016 -karttakuva osuuspankkien konttoreista,
muokattu.

Jos pankkien konttoriverkoston supistuminen jatkuu nykyistd vauhtia tai
kiihtyy, niin entistd enemmaén se lisdd paineita korvata nykyistd perinteisti
konttorisidonnaista toimintatapaa uudella tavalla kohdata asiakas.

OT-LEHTI | TOUKOKUU 31, 2017

Kauas palvelut karkaavat —
Osuuspankkien verkko harvenee
maakunnissa

OT-Lehden 31.5.2017 artikkelin mukaan voimakas rakennemuutos jatkuu
osuuspankkikentéssd. Tdhédn asti itsendisind pysytelleet pankit hakevat
liittolaisia ryhmittyvit uusiksi talousalueiden tai maakuntien yhteisoiksi.
Samaan aikaan etenee palveluverkoston uudelleenjirjestely, jossa moni
entinen kuntakeskus jad ilman kiinteda konttoria.

Pankit perustelevat yhdistymishankkeita asiakaskdyttiytymisen ja -
tarpeiden muutoksella, pankkeihin kohdistuvan sdédntelyn kiristymiselld
sekd finanssialan uudenlaisella kilpailulla, jotka wvaativat pankkien
palvelukyvylti ja tehokkuudelta jatkuvasti enemmaén.

Enti sitten, mitii ajattelevat kehityksestd nuoret ja misti tissd on kyse
e Pankit lisddvat palveluitaan verkossa ja sosiaalisessa mediassa,

kohdentaen my0s talousneuvontaa nuorille.
e Somessa yritetdidn tavoittaa erityisesti nuoria asiakkaita
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e Esimerkiksi Nordealla on oma tiiminsd nuorten suosimassa
Snapchatissa
e Varsinaiset raha-asiat hoidetaan aina kuitenkin tunnistautumisen
kautta, ei some alustoilla
e Kuitenkin nuoret haluavat Yle Uutisten 21.11.2017 julkaiseman
haastattelun mukaan kasvokkain tapahtuvaa pankkiasiointia. Tdmén
vahvistaa Finanssiala ry:n kesdkuussa 2017 julkaisema raportti,
jonka mukaan 17-24 -vuotiaista suuri osa haluaa asioida pankin
konttorissa silloin, kun on kyseessd esimerkiksi asunnon hankinta.
Tilitiedot, rahan siirrot ja laskujen maksu eli rutiinit hoidetaan
mieluusti mobiililla.

Somesta talousosaamista

Somessa ei jaeta raha-asioihin liittyvid asioita, koska pankit pyrkivit
korostamaan  pankkitunnusten ja  salasanojen  tietoturvaa  ja
henkilokohtainen pankkipalvelu tapahtuu aina tunnistettuna. Somessa
pankkien toiminta on enemmén auttamista ja neuvontaa, toteaa Yle
uutisessa Nordean asiakaspalvelujohtaja Turkka Suo. Myds FA Finanssiala
ry katsoo pankkien some -toiminnan olevan talousosaamisen lisddmisti
(https://yle.fi/uutiset/3-9934267).

Digitaalisten palveluiden kiytossid koetaan aina turvallisuusuhkia

Tietokoneiden salasanat voivat joutua védriin késiin. Pankkikorttia
kaytettdessd on mahdollista, ettd kortti ja tunnuslukutiedot kopioidaan.
Sormenjélkitunnistus mobiilin ndytolld voi altistua hakkeroinnille. Téssd
mainitaan vain muutamia esimerkkejd tietoturvariskeistd. Maailmalla
tehdddn kaiken aikaa kovasti toitd 10ytdd tdysin turvallinen
tunnistusmenetelma asiakkaan identifioimiseksi. Nyt Iso-Britanniassa
ollaan ottamassa laajasti kéyttoon uutta biometristd (Kuva 21)
tunnistusmenetelmaa.

Tunnistusmenetelma on heréttdnyt kansainvilisesti hyvin laajaa huomiota

Biometrisid tunnisteita kytetddn jo esimerkiksi biometrisessa pas-
sissa. Kuntosaleilla saatetaan kdytt3s sormenjilkes sisdanpaisyyn
ja kdnnykan voi avata pelk3lld sormen painalluksella. Biometrisia

tunnisteita voitaisiin soveltaa myés maksutapahtumiin. Olisihan se
helppoa ja nopeaa selvitd kaupasta ulos pelkilld sormen painalluk-
sella. Tatéd kuluttajat pitavatkin kyselyssa kidtevimpini biometrii-
kan tapana suorittaa maksuja (VertaaEnsin.fi, 2018).
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Kyseistd  hio-
metrista tun-
nistusmene-
telm&d kayte-
taan myds
Puclassa, Tur-
kissa ja lapa-
nissa.

INJUURI KAYTTOON YHDESSA
KAUPPAKETJUISTA.

Kuva 21 http:.//www.telegraph.co.uk/news/2017/09/20/british-supermarket-offers-payment-
fingerprint-worldwide-first/

Iso-Britannian supermarketista on tullut maailman ensimmaéinen, joka antaa
ostajan maksaa péivittdistavaroita kdyttdmalld vain sormenpdissd olevia
laskimoita. Se toimii kéyttimadllda infrapunaa skannaamaan ihmisten
sormien suonet ja yhdistimélld tidméan ainutlaatuisen biometrisen kartan
pankkikorttiin tai mobiililaitteeseen. Asiakkaan pankkitiedot tallennetaan
sitten maksupalvelutarjoajan Worldpayn kanssa samalla kuin voit tallentaa
korttisi tiedot verkkokaupoissa. Ostajat voivat sitten menné supermarkettiin
ilman mitddn mukana olevia maksuvélineitd, kuten pankkikorttia tai
mobiililaitetta. Laittamalla sormi marketin Fingopay laitteeseen maksu
hoituu kolmessa sekunnissa. Kitevdd ja helppoa ja ennen kaikkea
turvallista, edellyttden, ettd maksupalvelun tarjoaja on luotettava taho ja sen
jarjestelmat ovat turvallisuuden nédkokulmasta aukottomia.

Brunelin yliopiston Lontoon Costcutter -myymélén asiakkaat voivat nyt
my06s maksaa ostoksensa kyseiselld menetelmalla.

Teknologian takana oleva yritys, Shatler, on keskustellut myds muiden
suurimpien Britannian valintamyymaldiden kanssa, jotta ne ottaisivat
kayttoon tdmén korkean teknologian sormenjiljitys-skannerin tuhansissa
myymailoissd. Shatler -yritys véittdd, ettd teknologia on turvallisin
biometrinen tunnistusmenetelmd, koska sitd ei voi kopioida tai
varastaa.(http://www.telegraph.co.uk/news/2017/09/20/british-
supermarket-offers-payment-fingerprint-worldwide-first/).

Olennainen asia kyseisen jdrjestelmén luotettavuudessa on se, ettd
varmistetaan maksupalveluntarjoajan ja sen jérjestelmin luotettavuus.
Ennen kaikkea sen jdlkeen kun uusi maksupalveludirektiivi on vahvistettu
ja uusia toimijoita rantautuu markkinoille.

4.4. Digisyrjaytyminen
Digitaalinen kahtiajako
Tdssd ajassa on helppo hahmottaa ikdin sidoksissa oleva kahtiajako:

Digisyrjdytymisen vaaravyohykkeelle ajautuneet ja ne joiden osalta
syrjaytyminen on varsin todennakdisté (taulukko 4).
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Taulukko 4 Tilastokeskus, 2016 - Vdestoén tieto- ja viestintatekniikan kaytté

o Kayitingt Kiyttas Kayitanyg Kayttanyt Varannut Seurannul
E -1nlemalln imarnetla Intemnatia Internetia  Internetissa  yhislso-
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kertoja  tyopaikan tydpaikan
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2 '
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65 - 74 -vuotiaat ja sitd vanhemmat ovat kéyttdneet internetid selkeésti
vihemmaén verrattuna aktiivi-tyoeliméssa oleviin. Tilaston valossa tdssé voi
havaita ikdkuilun/ digitaalisen kuilun olemassa olon. On selvii, ettd timén
paivén tyoeldméssd on vaikeaa kuvitella tyotehtidvai, joka ei liittyisi tavalla
tai toisella internetin kayttoon.

Tilastokeskuksen ~ 9.12.2016  julkaiseman  tutkimuksen  mukaan
suomalaisista 88 prosenttia kédyttdd internetid. Alle 55-vuotiaista internetii
kayttavit ldhes kaikki. 65 - 74 -vuotiaista netin kiyttdjien osuus oli 74
prosenttia ja 75 - 89 -vuotiaista 31 prosenttia.

Digitaalinen kuilu tai digitaalinen kahtiajako (engl. digital divide) on 2000-
luvun alussa syntynyt kisite joka alun perin tarkoitti yhteiskunnan
jakautumista niihin, joilla on kéytdssddn tietokone ja erityisesti Internet-
yhteys, ja niihin, joilla titd ei ole. Suomen kielessd puhutaan kahtiajaon
rinnalla my0s digitaalisesta kuilusta joka tarkoittaa samaa asiaa.

Myohemmin termi “digital divide” otettiin kayttdoon laajemmassa
merkityksessd tarkoittamaan ihmiskunnan ja valtioiden jakautumista
kahteen ryhmian sen perusteella, kenelld on pédédsy Internetiin.

Digitaalista kuilua ei esiinny vain kehitysmaiden ja kehittyneiden maiden
vililld, vaan sitd voi esiintyd my0s muun muassa kaupungin ja maaseudun
vdlilld, miesten ja naisten vililld, eri ikdryhmien vélilld, koulutetun ja
kouluttamattoman véeston vélilld, eri yhteiskuntaluokkien sekd vammaisten
ja ei-vammaisten vililld. Kuitenkin késitettd on kéytetty ensisijaisesti
kehitysmaiden ja kehittyneiden maiden vélistd kuilua kuvaamaan.
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Vaikka digitaalisesta kuilusta tai kahtiajaosta
(https://fi.wikipedia.org/wiki/Digitaalinen kuilu) puhuttaecssa ongelmaa
usein teknologisoidaan, se on luonteeltaan enemménkin sosiaalinen ja
poliittinen. Tietokoneen ja Internet -yhteyden puute ei valttdmittd olekaan
suurin syy digitaaliseen kahtiajakoon, vaan se miten teknologiaa
sovelletaan kaytintoon (Nieminen 20006).

Digisyrjdytyminen -termin eduskunnassa esille nostanut, kansanedustaja ja
sosiaalineuvos Antero Laukkanen isdnndi eduskunnan Kansalaisinfossa
asiantuntijaseminaaria 20.9.2017, jonka aiheena oli digitalisaation
varjopuolet. Tilaisuudessa esille nostettu termi, digisyrjdytyneisyys haastaa
yhteiskunnan palvelut, jotka ovat vyoryneet vauhdilla tietoverkkoon.
Suomessa tulee olemaan aina joukko thmisid, jotka eivit voi, osaa tai halua
kayttaa sdhkoisid palveluja.

Asiantuntijaseminaarissa todettiin  digitalisaation olevan eittimatti
tulevaisuuden suunta, mutta voiko yhteiskunta olla koskaan pelkdstddn
digitaalinen ja minkélaisen varjon digitalisaatio jittdd niiden ihmisten
eldmain, jotka eivit voi tai osaa palveluja kdyttaa.

Valtionvarainministerid on kdynnistdnyt Auta-hankkeen, jossa etsitddn
uusia, skaalautuvia innovaatioita digitaalisten palveluiden opastukseen,
tuki- ja neuvontapalveluiden toimintamalleihin, jotka
Valtionvarainministerion(kuva 22) Auta -hankeen avulla pyrkii
luotsaamaan kansalaisia kohti parempaa huomista.

voidaan soveltaa
koko maahan,

kaikille alueille, tai

Kuva 22 http://vm.fi/documents

AUTA hanke: tavoitteena on valmistella ehdotus toimintamallista,
jolla mahdollistetaan laadukkaat julkiset palvelut maan eri osissa
erilaisille asiakasryhmille. Valmistella toimivat kdytinnot digitaalis-
ten palveluiden kayttédn ja valmistella toimivat kaytdnnot tukea
niitd asiakkaita, jota eivat pysty itse kdyttdmaan digitaalisia palve-
luita [Valtiovarainministerid 3.5.2016).

Auta -hankkeen (kuva 23) kuvaus asiakkaiden monenlaisuudesta
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Asiakkaita on monenlaisia

Sahkoiseen asiointiin apua tarvitsevia [8ytyy kaikista
ikdryhmista ja alueilta. Syita voi olla seka tarvittavien
valineiden puute ettd osaamisen puute.

WALTIOVARAINMINISTERID §

Kuva 23 Valtiovarainministerié, 2016/ Auta hanke

Valtionvarainministerion erityisasiantuntija Katja Vaindnen on todennut,
ettdi VM:ssd ollaan hyvin tietoisia, ettd kaikkia ei koskaan saada
digitaalisten palveluiden piiriin, joten palvelutiskeistd ei kokonaan edes
haluta eroon. Tétdhdn vaatii jo kansalaisten yhdenvertaisuusperiaate.
Asiakkaitahan on monenlaisia. On niit4, jotka eivit voi esimerkiksi fyysisen
vamman vuoksi kéyttdd digitaalisia palveluita tai niitd jotka eivdt osaa
kayttaa sahkoisid palveluita. Lisdksi suurimmalla vaihteluvélilld on ihmisia,
jotka osaavat kayttdd digitaalisia palveluita, mutta tarvitsevat sithen tukea
ja ohjausta.

Lahtokohtana digitaalisten palveluiden kaytdlle on hyva kayttoliittyma,

johon voidaan lisétd chat - tai puhelintukea. Omien laitteiden puuttuessa,
voi asioita hoitaa autettuna asiakaspaitteella.

4.5. Lohkoketjuteknologia
Lohkoketjuteknologia (kuva 24) ehki merkittdvin seuraava megatrendi
Megatrendin miéritelmi
Kirjassaan Matkaopas Tulevaisuuteen, 2012, s. 78, Elina Hiltunen tukeutuu
megatrendin madirityksessd amerikkalaisen futuristin John Naisbitt'n

kirjaan Megatrends 2000, jossa Naisbitt méidrittelee tarttuvan késitteen
seuraavasti:

Megatrendit eivit vain tule ja mene ohi nopeasti. Néma laajat yhteis-
kunnalliset, taloudelliset, poliittiset ja teknologiset muutokset muo-

dostuvat hitaasti, mutta sitten kun ne tapahtuvat, ne vaikuttavat
meihin jonkin aikaa, seitseméisté kymmeneen vuoteen tai pidempéin
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Miia antaa kaskyn
siirtdd rahaa Matille.

Verkko, esimerkiksi Bitcoin

tai Hyperledger, luo siirto-
tapahtumasta lohkon.

Lohke ldhetetddn kaikille verkon
osapuolille (nade) hyvaksyttavaksi.

0o

Verkan

osapualet 4 i

hyvaksyvit o > % Hyvaksytty lohko liitetddn
lohkon g lohkoketjuun, joka sisdltad
automaattisesti. kaikki koskaan tdssd verkossa

¢ supdtetuttanantumat
Kuva 24 (http://www.tekniikkatalous.fi/tekniikka/ict/lohkoketju-internetin-seuraava-
megatrendi-on-jo-taalla-6599124)

Euroopan ja Pohjois-Amerikan johtavat pankit ovat jo pitkalla
lohkoketjuteknologian mahdollisuuksien kartoittamisessa. Yhdeksén
kymmenestd pankkialan ammattilaisesta kertoo yhtionsd perehtyvin
parhaillaan lohkoketjuteknologian hyddyntdmiseen maksusuorituksissa.
Lohkoketjuhankkeiden tarkoitus on véhentdd kuluja, nopeuttaa maksuja,
vihentdd virheitd sekd mahdollistaa uusia tulovirtoja. Tiedot kayvit ilmi
Accenturen Blockchain Technology: How banks are building a real-time
global payment network -tutkimuksesta.

Tutkimukseen osallistuneista pankeista 30 prosenttia on pitkdlld
lohkoketjuteknologian kayttoonotossa maksusuorituksissa. 17 prosenttia
johtajista kertoo, ettd heidédn pankkinsa ovat mullistuksen aallonharjalla”,
ja 13 prosenttia on “ottamassa teknologiaa kayttoon”. 70 prosenttia
pankeista on vield kdyttdonoton varhaisessa vaiheessa: 30 prosenttia on
mukana alustavissa kokeiluissa muiden yritysten kanssa, 27 prosenttia on
laatimassa strategiaa, ja 13 prosenttia on vasta tutustumassa
lohkoketjuteknologiaan. ”Maiden rajat ylittdvit maksut ovat erittiin
soveltuvia lohkoketjua ja hajautettuja tilikirjoja hyddyntévid innovaatioita
ajatellen”, kertoo Jukka Myllyaho, Accenturen pddomamarkkinoihin
erikoistunut konsultti. “Teknologia voisi ratkaista tehottomuuksia ja
hidasteita, jotka ovat tehneet rahan siirroista ympéri maailmaa kallista ja
aikaa vievdd. Lohkoketju on osoittanut skaalautuvuutensa téllaisen
infrastruktuurin tarpeisiin. Maksusuoritukset voisivatkin toimia yhtend
ensimmadisistd testauskohteista lohkoketjun kayttoonotolle yrityksissd.”

Lohkoketjuun uskotaan mutta sisiinen vastarinta jarruttelee

Tutkimustuloksista kdy ilmi, ettd yleisin lohkoketjun kéyttGtapa ovat
pankkien sisdiset maiden rajat ylittdvdt transaktiot, joita 44 prosenttia
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vastaajista piti ykkosprioriteettina. Muita tirkeitd kéyttokohteita olivat
maiden rajat ylittdvdt rahaldhetykset, yritysmaksut ja pankkien véliset
maiden rajat ylittdvat siirrot. Monet pankinjohtajat uskovat, etti
lohkoketjuteknologia  auttaa  pienentdiméddn  hallinnollisia  kuluja,
nopeuttamaan suorituksia ja vdhentdméddn virheitd sekd tarjoaa uusia
tulovirtoja innovatiivisten tuotteiden ja palveluiden kautta.

Puolet haastatelluista johtajista kertoi tiedostavansa lohkoketjuteknologian
integrointiin  ja kayttoonottoon liittyvdat haasteet. Haasteet liittyvét
suurimmilta osin sddntelyyn (63 prosenttia) ja sisdiseen valvontaan (56
prosenttia) kytkeytyviin huolenaiheisiin, jotka ovat aiheuttaneet sisdistd
vastustusta lohkoketjuteknologialle. Léhes kolmannes vastanneista mainitsi
my®ds turvallisuuden kdyttoonottoa hidastavana tekijana.

”Lohkoketjuteknologian hyodyt eivit vield tarpeeksi selvid monille
johtajille, ja ylimmilld péaatoksentekijoilld ei ole teknologiasta riittdvasti
tietoja”, sanoo Myllyaho. ”Pankkityontekijédt ja -johtajat pitdisikin saada
perehdytettyd aiheeseen mahdollisimman pian. Lohkoketjun laajamittainen
menestys maksuliikenteessa riippuu kuitenkin alalla tehtidvéstéd yhteistyosta,
jonka avulla voidaan luoda liiketoiminnan prosesseja ja standardeja seké
toimintaa tukevia verkostoja, joihin kuuluvat sekd pankit ettd muut alan
toimijat. Suomesta Nordea ja OP ovat mukana R3-konsortiossa, joka tutkii
ja edistdd lohkoketjun hyddyntimistd finanssitoimialalla. Liséksi useat
muut suomalaiset toimijat tutkivat lohkoketjun soveltamista.

Mikai lohkoketju?

Lohkoketjuteknologia on tapa tuottaa ja ylldpitda tietokantaa hajautetusti.
Lohkoketjussa jokainen tieto(lohko) on sidoksissa edelliseen tietoon luoden
yhdessd  tietokannan. Mm.  kryptovaluutta  Bitcoin  perustuu
lohkoketjuteknologiaan.

Tietoja tutkimuksesta

Tutkimusta varten haastateltiin 32 liitkepankkitoiminnan ammattilaista
paikallisesti ja kansainvélisesti toimivista pankeista Euroopassa, Kanadassa
ja Yhdysvalloissa. Haastateltavien joukossa oli johtajia 11:std Pohjois-
Amerikan ja Euroopan 20 johtavasta pankista sekd kolme viidestad
suurimmasta organisaatiosta kullakin maantieteelliselld alueella. Tiedot
kerdttiin puhelinhaastatteluilla, joissa kyselyyn osallistujilta kysyttiin
lohkoketjuteknologian ~ ja  hajautettujen  tilikirjojen  teknologian
potentiaalista maksulitketoiminnan uudistamisessa
(https://www.accenture.com/fi-en/company-news-release-banks-
possibilities-payments).
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5 ASIAKASKOKEMUS

5.1.

Asiakaskokemuksen méaritelméa

Mita on asiakaskokemus?

Englanninkielinen termi customer experience yleistyi bisneskielessda 2000-
luvun alussa. Aihealueen pioneerit ovat vuonna 1999 julkaistun Experience
Economy -kirjan kirjoittajat B. Joseph Pine II ja James H. Gilmore. Taméan
jilkeen aihetta on késitelty runsaasti niin Yhdysvalloissa kuin Euroopassa -
meilld Suomessa vain védhdn. Kirjassaan  Asiakaskokemus -
palvelubisneksestd kokemusbisnekseen, haluavat Janne LOytdnd ja
Katleena Kortesuo madritelld suomenkielisen termin asiakaskokemus ja
samalla vakiinnuttaa se osaksi suomalaisten yritysten sanastoa.

Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa,
jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa.

Mairitelméstd on keskeistd huomata, ettd asiakaskokemus on ihmisten
tekemien yksittdisten tulkintojen summa. Néin ollen asiakaskokemus ei ole
rationaalinen paitds vaan kokemus, johon vaikuttavat vahvasti my0s tunteet
ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Tdéméin vuoksi ei ole tdysin mahdollista
vaikuttaa sithen, millaisen asiakaskokemuksen asiakas muodostaa.
Yritykset voivat kuitenkin valita, millaisia kokemuksia ne pyrkivit luomaan
(Loytand, J. & Kortesuo, K,2011, 11).

Asiakaskokemus tarkoittaa yksittdisen asiakkaan tunnetilaa, joka syntyy
asiakkaan ja organisaation vélisessd kohtaamisessa. Asiakaskohtaamiset
voivat liittyd esimerkiksi tuotteiden ja palveluiden mainontaan, myyntiin,
toimituksiin tai kayttoon.

Asiakkaan tunnetila voi olla positiivinen, neutraali tai negatiivinen.
Tunnetilan perusteella asiakas tekee tuotteiden ja palveluiden hankintaan ja
kayttoon liittyvid padtoksid (Laamanen & Tinnild, 2009, 100)

Asiakaskokemus on noussut nopeasti ldhes kaikkien yritysten agendalle.
Osa yrityksistd miettii edelleen mité se tarkoittaa heille, osa yrityksistd on
asettanut asiakaskokemuksen strategiansa keskioon (OP ryhmad) ja rakentaa
sen pohjalle uutta kilpailuetua. Asiakaskokemus eldé edelleen nuoruuttaan,
eikd sen kaikkia mahdollisuuksia tai haasteita ole tunnistettu.

Mahatma Gandhi on aikanaan médritellyt asiakkaan merkityksen
yritykselle: asiakas on tirkein vieras talossamme, hdn ei ole riippuvainen
meistd, vaan me olemme riippuvaisia hinestd. Hén ei hdiritse tyotdimme,
hén on sen tarkoitus. Hén ei ole ulkopuolinen liiketoiminnassamme, hdn on
osa sitd. Me emme tee hénelle palvelusta palvelemalla hdntd. Héin tekee
meille palveluksen antamalla meille mahdollisuuden palvella (Mahatma
Gandhi).

45



Asiakaskokemukseen kohdistuvat digitalisaation luomat uhat ja mahdollisuudet finanssialalla

Tulevaisuuden pankkien menestystarina kirjoitetaan siitd, kuinka hyvin ne
pystyvit nostamaan asiakkaan palvelukonseptin keskioon. Asiakas ei ole
riippuvainen pankista, vaan pankki on riippuvainen asiakkaasta.

Helmikuussa 2017 julkaistussa teoksessa '"Reinventing Customer
Engagement" Roger Peverelli kertoo millaisin keinoin yritykset on
onnistunut sitouttamaan asiakkaitaan ja toisaalta hankkimaan uusia. Kirjaan
oli haastateltu kymmenii johtajia finanssialalta, FinTech -yrityksistd ja alaa
haastavista uusista toimijoista.

Yksi tie menestykseen voi olla se, ettd yritys pyrkii tuntemaan asiakkaansa
jo ennen asiakkuuden alkamista. Esimerkiksi finanssialan toimija Scottish
Widows tarjoaa kaikille, ei vain asiakkailleen, kattavaa sijoitusneuvontaa
muun muassa eldkeiin rahoittamiseen. Panostamalla digitaalisen
asiakaskokemuksensa kehittimiseen yhtid on nidin onnistunut sekd
sitouttamaan vanhat asiakkaansa entista tiiviimpéén asiakassuhteeseen etti
hankkimaan uusia henkil6itd asiakkaikseen.

Business is global - experience is local

Vanha sanonta "think global, act local" -eli ajattele kansainvilisesti, toimi
paikallisesti  pitdd paikkansa asiakaskokemuksen nédkokulmasta.
Digitalisaatio = on  muokannut  nopeasti  asiakaskdyttdytymisti
konttoriasioinnista verkkoon, mutta kulttuurien ja yhteiskuntien erot eivét
ole kadonneet samassa suhteessa (Digitaalinen Asiakaskokemus, Filenius,
M, 2015, 11).

Digitalisaatio tarjoaa helppoja ratkaisuja ja tavoittaa nopeasti asiakkaat,
mutta paikallisuuden merkitystd ei voida aliarvioida ja erityisesti ei pida
unohtaa mydskédn niité, joita ei digitaalisesti tavoiteta.

Henkilokohtaisuus

Asiakaskokemus on enemmén kuin digitalisaatio. Asiakaskokemus ja
digitalisaatio voidaan valjastaa toimimaan samaan suuntaan /(esimerkiksi
digitalisaatio vo1 helpottaa asiakkaan vuoropuhelua tai digitalisaation avulla
tavoitetaan paremmin uusia asiakasryhmid) ,mutta digitalisaatio ei itsestdin
ja automaattisesti paranna asiakaskokemusta. Itse asiassa erdat
asiakaspalveluyksikot ovat huomanneet, ettd asiakkaiden asiat hoidetaan
parhaalla mahdollisella tavalla valjastamalla ihminen eturiviin (vrt.
pankkikonttoreiden olemassaolo). Toisin kun koneély, ihminen voi tarjota
henkilokohtaisen tunteen - ja asiakaskokemuksesta 2/3 on tunnetta: ovatko
pankit kadottamassa tdmdn vahvuuden, kun digitalisaatio etenee?
(https://www.futurelab.fi/asiakaskokemuksen-trendit-2017/).

5.2. Asiakaskokemuksen merkitys finanssialalle

Mitd enemmaén siirrytddn digitaalisiin palveluihin pois henkildkohtaisesta
palvelusta, niin sen matalammalla on kynnys vaihtaa toimijaa. Ja mité
nuoremmasta ikdluokasta on kysymys, niin sen todennikdisempdd se on.
Ns. diginatiivit ( diginatiivi. nuori, joka on aloittanut tietotekniikan kdyton
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jo lapsuusidssd. Yldkoulujen ja lukioiden luokkahuoneet ovat tdynni
taidokkaita diginatiiveja, jotka tuntevat tietokoneen salat tdydellisesti) ovat
tottuneet hoitamaan asiansa digitaalisesti (Wikipedia).

Digitaalinen asiakaskokemus

Menesty monikanavaisessa liiketoiminnassa, kun se digitalisoituu
toimialasta riippumatta. Samalla kilpailu kiristyy. Yritykset ja palvelut
muistuttavat yhd enemmain toisiaan ja asiakkaiden on helppo vaihtaa
palvelun tai tavaran toimittajaa sekd ostospaikkaa. Tédmidn myo6ti
asiakasuskollisuus vdhenee.

Asiakaskokemuksesta on tulossa olennainen kilpailutekija, jota vield harva
yritys ymmartdd tdysin hyodyntdd. Asiakaskokemus kokonaisuutena ja
erityisesti digitaalisissa kanavissa edellyttda yritykseltd uutta ajatusmallia,
jossa asiakkaan tarpeen lisdksi ymmarretddn ne olosuhteet, jossa asiakas
palvelun hankintapdétoksen tai tavaran ostopdidtoksen tekee. Kdytdnnon
toteutuksessa tulee ymmartéa kunkin viestintdkanavan erityispiirteet ja olla
kykyd johtaa tuotekehitystd vaativassa teknologiaympéristossa.
Digitaalinen asiakaskokemus edellyttdd johtamiselta kokonaisvaltaista
ndkemystd  liikketoiminnasta,  teknologioiden  vaikutuksesta  ja
asiakaskiyttaytymisen muutoksesta.

Kuinka sitten méairitelliin digitaalinen asiakaskokemus

Asiakaskokemus madritellddn niiden kokemusten summana, joita asiakas
kokee kohdatessaan brindin. Digitaalisessa asiakaskokemuksessa
rajoitetaan ndkokulma vain sellaisiin tilanteisiin ja kohtaamisiin, joissa
kéayttdjd kommunikoi digitaalisen palvelun kanssa.

Digitaalinen palvelu ei tietenkdin endd rajoitu tietokonepditteelle tai
dlypuhelimeen ja tablettiin. Digitaaliset ratkaisut ovat tunkeutuneet vahin
joka paikkaan. Monesti niiden rooli vaikuttaa hyvinkin pieneltd, mutta
saattaa  silti  olla  ratkaiseva koko tuotteen  muodostamassa
asiakaskokemuksessa. Esimerkiksi astianpesukoneisiin ovat tulleet
digitaaliset ndytot ja ohjelmistot, eikd kayttdjd voi niitd ohittaa.
Maksupéitteet ovat yleistyneet kdytinndssa kaikissa kaupoissa, kahviloissa
jaravintoloissa. Edelld mainituissakin esimerkeissd digitaalinen palvelu on
osa monikanavaista palveluketjua. On olennaista ymmartda, digitaalisen
palvelun laatu kytkeytyy aina siithen, miten hyvin se suoriutuu siitd
tehtévistd, joka silld on koko palveluketjussa. Kruunaako se hyvin
palvelukokemuksen vai jittddko se asiakkaan kummastelemaan mitd
seuraavaksi pitdisi tehdd?
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Liiketoimintaymparist6 (kuva 25) muuttuu, mitd siitd seuraa

Kuva 25 https:.//www.slideshare.net/BelindaGerdt/mm-digitaalinen-asiakaskokemus-kuule-
asiakkaan-aanibelindagerdt-27112014, muokattu.

Minkaélaisen mielikuvan me muodostamme yrityksesti ja sen arvoista, on
kehittynyt asiakastapaamisissa yritystd edustavien henkiloiden kautta. Kun
yrityksen arvot ovat sopusoinnussa omien arvojen kanssa, niin tdltd pohjalta
teemme myo0s paatoksid pankkisuhteista ja niiden pysyvyydesta.

Tulevaisuudessa yhd useimmin asiakaskokemus muodostuu digitaalisessa
toimintaympdéristossd ja vadjadmattd tdmi johtaa sithen, ettid helppous ja
vaivattomuus vaihtaa yhteistyokumppania (pankkia) kasvaa.

ietokoneet eivat ymmarra tunteita. Kun viestimme laitteiden
kautta, tunteet eivat vality. Siitad syntyy empatiavaje, sanoo
neurotieteilija Katri Saarikivi Helsingin yliopiston kognitivisen
aivotutkimuksen yksikdsta. Saarikivi tydskentelee HUMEX-
hankkeessa, jossa tutkitaan laadukkaan vuorovaikutuksen
mekanismeja ja pyritaan parantamaan tunteiden valittamista

Suuri haaste digitaalisessa asiakaskokemuksessa on saada mukaan
asiakkaan &ini kuuluville uudessa litketoimintaympéristossd. Yhdistaa
kaikista kanavista saatava tieto ja jalostaa se kannattavaksi liiketoiminnaksi
(business voi valua kilpailijalle).
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Keskustelut (kuva 26) tapahtuvat entistd enemmaén digitaalisesti

Asiakaskokemus
on niiden koh-

P— 6% keskusteluita asiakaspalvelun kanssa
tapantuu digitaalisesti

den summa,
jonka asiakas yri-
tyksen toimin-
nasta muodos-
taa.

Haasteellista di-
gitaalisessa asia-
kaskokemuk-
SE55a: kuinka
tunteet, sanaton
viestintd ja hen-
kilokohtaisuus
pystytdan  huo-
micimaan.

Kuva 26 https:.//www.slideshare.net/BelindaGerdt/mm-digitaalinen-asiakaskokemus-kuule-
asiakkaan-aanibelindagerdt-27112014. Muokattu.

Kuinka asiakaskokemusta ja sen kautta tyytyviisyytti mitataan

Vuosittain tehdddan EPSI Finland:n toteuttamana tutkimusta asiakkaiden
tyytyvéisyyttd pankkeihin (Taulukko 5)

Taulukko 5 ( https://www.epsi-finland.org/report/pankki-ja-rahoitus-2016/)

Yksityisasiakkaat 2016 Vertailu vuoteen
2015
POP Pankki 82,0 -0.4
Saastopankki 81,6 1.1 TYYTYVAISIMMAT
Handelsbanken 80,1 -1,9 e e
Credit24 79.9 PANKKI
oP 78,5 0,3
Aktia 77.3 -2.5
Muut pankit 76,0 -5,0
Toimiala 73.1 -2,6
Danske Bank 67,7 -3,0
MNordea 65,1 -6,6
Yritysasiakkaat 2016 Vertailu vuoteen
2015
orP 79,2 4,7
Muut pankit 78,4 -0,8
Handelsbanken 7715 1.1
Toimiala 76,9 3,0
Aktia 76,6 -
Nordea 72,8 1,4
Danske Bank 72,6 0,2

Tietoa pankki ja rahoitus 2016 -tutkimuksesta

Tutkimuksen kohderyhmé koostuu 18 - 79 -vuotiaista suomalaisista
pankkien ja rahoitusyhtididen asiakkaista. Tiedot on kerdtty Norstadt
Finland puhelinhaastatteluiden avulla. Tilastollinen merkittdvyystaso on 95
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%. Norstat Finland haastatteli Pankki ja rahoitus -tutkimukseen 1922
Suomessa asuvaa 18 -79 -vuotiasta yksityisasiakasta sekd 1 183
yritysasiakasta. Vastaavat tutkimukset on toteutettu Ruotsissa, Norjassa,
Tanskassa, Hollannissa sekd Iso-Britanniassa (https://www.epsi-
finland.org/report/pankki-ja-rahoitus-2016/)

Asiakastyytyviisyys - Kuinka EPSI Rating mittaa sitia?
Asiakastyytyviisyyttd tutkitaan seuraavien kolmen kysymysten avulla:

1. Ajattele koko kokemustasi sinun pankistasi. Miten tyytyviinen olet?
. Missd méérin sinun pankkisi mielestési tdyttdd odotuksesi?
3. Kuvittele joka suhteessa tdydellistd pankkia. Miten kaukana tai
miten ldhelld tiydellistd pankkia sinun pankkisi mielestési on?

Kunkin aspektin arvosana ilmoitetaan vililld 0 - 100. Mitd korkeampi
arvosana, sitd paremman arvion pankki on saanut asiakkailtaan. Yleisesti
voidaan sanoa, ettd yrityksilld, joiden asiakastyytyvéisyyden arvosana on
alle 60, on suuria vaikeuksia motivoida asiakkaitaan pysyméaan asiakkaina.
Sen sijaan yli 75:n arvosana kertoo vahvasta yrityksen ja asiakkaan vélisesta
suhteesta(https://www.epsi-finland.org/report/pankki-ja-rahoitus2016/).

Asiakastyytyvidisyys ja  asiakasuskollisuus ovat kaksi tirkedd
avainindikaattoria  yrityksille ja organisaatioille. Nididen kahden
indikaattorin mittaamisen lisdksi EPSI -menetelmd tutkii viittd muuta
aspektia, joiden avulla voidaan selvittdd, mika tekee asiakkaista tyytyvaisiad
ja uskollisia.

Kukin aspekti sisdltdd tietyn midrdn kysymyksid. Alla oleva kaavio(kuva
27) kuvaa niiti alueita, joihin EPSI -menetelmé perustuu.

VAIKUTTAJAT TULOKSET itk "

Kuva 27 https://www.epsi-finland.org/report/pankki/rahoitus2016/

EPSI Rating tutkii, miten asiakkaista tulee asiakkaita ja miten he pysyvit
uskollisina yritykselle. EPSI Ratingin raportit ja esitelmit selvittdvét
asiakkaiden kokemusten ja yrityksen vuorovaikutuksen avulla, mitd mieltd
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asiakkaat ovat yrityksestdi. EPSI Ratingin tutkimusmenetelmd on
Tukholman kauppakorkeakoulun suunnittelema ja toimii perustana
puolueettomille ja luotettaville tutkimuksille.

Pankit ja Net Promoter score

Yksi yritysten suosima asiakasuskollisuuden mittari on NPS eli englanniksi
Net Promoter Score. Saamastaan kritiikistd huolimatta NPS -lukua pidetién
perinteisid  asiakastyytyvdisyyskyselyjd  parempana tyokaluna ja
asiakasuskollisuuden mittarina. Jopa kaksi kolmasosaa Yhdysvaltain
suurimmasta yrityksestd (ns. Fortune 1000 lista) kdyttdd NPS -mittaria.
(https://finnchat.com/nps-eli-net-promoter-score-kuinka-todennakoisesti-
suosittelisit-tata-yritysta-ystavallesi-tai-tyotoverillesi/).

Kuinka todennékoisesti suosittelisit xxx pankkia ystivillesi tai tutuille, siitd
esimerkki kuinka se on vaihdellut eri pankkien vililld (taulukko 6).

Taulukko 6 (https://karikko.wordpress.com/2016/11/22/nps-tuloksia-suomesta/)

PANKIT - NET PROMOTER SCORE ~ NPS / KOKO MAA o
Jos sinulta kysytddn, niin kuinka todenndkdisesti suosittelisit xxx ystdvillesi tai tutuille?
Vastausvaihtoehdot ovat: 10=suosittelisin varmasti ja 0= en suosittelisi.
{l!)'.‘m.‘-\:.:‘ ankki 5 4?53 63

S-Pankki T

oP
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Handelsbanken e .
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Nordea™ 2
-40 -20 0 20 40 60 80 100 *
10/2016 ©4/2016 #2015 %2014 m
NPS = (10+9) = (6+5+4+3+2+1+0) Bt

Kuten edelld olevasta kuvasta voi paitelld, vuoden 2014 parhaat - POP
Pankki ja Handelsbanken ovat menettéineet etumatkansa. Noa Sadstopankki
ja S-Pankki ovat ottaneet kérkipaikat. Danske Bankin pitkéd taaperrus on
takana ja asiakaskokemuksen ndkokulmasta nokka on noussut pinnalle.
Nordea on saanut merkittdvan iskun kevailld 2016, yrityksen maine sai
kolauksen, kun ns. Panama -paperit nousi julkisuuteen. Vaikka suurin osa
Nordean arvostelusta perustui palveluun, suositteluhalukkuus ei heijastele
vain asiakkaiden omia kokemuksia, vaan se kertoo myos muista yritykseen
tai brandiin liittyvistd tekijoistd. Leimaa-antavaa on mittarin herkkyys
(https://karikko.wordpress.com/2016/11/22/nps-tuloksia-suomesta/).
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Tulokset osoittavat, ettd Net Promoter Score -mittari on erittdin tehokas ja
yksinkertainen tapa mitata asiakaskokemusta, mutta se kertoo myds
laajemmin asiakkaiden suhteesta yrityksiin ja brandeihin.

Asiakaskokemuksen kehittdminen on strateginen tahtotila, mutta
operatiivista toimintaa. Arvostelijat hoidetaan ja suosittelijat aktivoidaan.
NPS on edelleen oikein kdytettynd paras asiakaskokemuksen mittari ja
johtamisen viline (https://karikko.wordpress.com/2016/11/22/nps-
tuloksia-suomesta/).

Asiakaskokemuksen noustessa pankkien strategiassa keskioon, on varsin
luonnollista, ettd pankkien toteuttamat omat NPS -tutkimukset ovat ja niisté
saatavat tulokset ovat merkittdvassd roolissa asemoitaessa oman pankin
tuloksia kaikkien pankkiryhmien NPS -tutkimuksiin. Voisi hyvin olettaa,
ettd ne pankit, jotka ovat kehityshakuisia ja tulevaisuuden haasteet
tiedostavia, ovat ottaneet kayttoon NPS -tutkimuksen osana operatiivista
toimintaa.Net Promoter Score -menetelmé perustuu yhteen kysymykseen,
joka ennustaa asiakkaan todennédkoisyyttd kayttdd palvelua tai ostaa
uudelleen ja suositella muille. "Kuinka todennikdisesti suosittelisit titd
yritystd ystivillesi tai tyotoverillesi?". Asiakkaat antavat vastauksensa
asteikolla 0-10 (0-6=arvostelijat, 7-8=passiiviset, 9-10=suosittelijat).

Kuinka NPS -luku lasketaan NPS=(10+9) - (6+5++4+3+2+1+0)

Ensin lasketaan (taulukko 7)jokaisen vastausryhmidn % -osuudet ja
suosittelijoiden % -osuudesta vihennetdédn arvostelijoiden % -osuus. Luku
voi olla myds negatiivinen. Pisteméérd vaihtelee vililld -100 (jokainen
asiakas on arvostelija) ja 100 (jokainen asiakas on suosittelija) Yleisesti
pistelukua 50 korkeammat tulokset mééritelldén erinomaisiksi.

Taulukko 7 https.//karikko.wordpress.com/2016/11/22/nps-tuloksia-suomesta/. Muokattu.

MumMbor of Promoters — Mumber of Dotractors
Vertailu 4/2016 tuloksiin MNPS duvut 10/2016
Handeshanken 62 Noa Sadstdpankki 63
Aktia 61 S-Pankki 57
Nooa Saistopankki 53 OP ryhmin pankit 50
POP Pankki 52 Handelsbanken 46
Aktia 44
POP Pankki 34
Nordea 21
Danske Bank 10

Kuten edellé olevasta taulukosta (taulukko 7) voi péételld, mittari on varsin
herkkd ja reagoi nopeasti jos pankkimarkkinoilla tapahtuu jotakin
merkittdvad (vrt. Nordean Panama kohu). Kyse on kuitenkin pankkiryhmén
maineeseen ja Brandiin kohdistuva asia ja sen vaikutus asiakassiirtymiin ei
ilmene néissd NPS -tutkimuksissa.
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Yksittdisten pankkien tekemien NPS -tutkimusten tulokset kuuluvat
luonnollisesti kunkin pankin liikesalaisuuden piiriin, eik niitd julkisuuteen
kerrota, mutta antaa yksittdiselle pankille tai sen konttorille arvokasta tietoa
asiakkaiden reagoinnista (esim. aiheuttaako konttorin lopettaminen
asiakassiirtymi).
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6 YHTEENVETO TUTKIMUSAIHEEN KIRJALLISUUDESTA JA
KASITTEISTA

Opinnidytetyon teoreettisena viitekehyksend toimii Vesa V. Viitaniemen
(2007) teos, Tervetuloa 2010-luvulle - Miten informaatioyhteiskunnan
supertrendit tulevat muuttamaan meidén jokaisen eldmaa.

Seuraava Internetin kehitysaskel on semanttinen eli merkityksid ymmartéva
verkko (Viitaniemi V, 2007,129). Semanttisen verkon myo6ta
tietokoneohjelmat ja koneet alkavat ymmaértda verkon sisdltod keksien ja
padtellen uusia asioita ensin autonomisesti ja sittemmin itsendisesti.

Néin ennustettiin vuonna 2007 ja kuinka hyvin ennustus pitikdédn paikkansa.
Ténd pédivand verkko (digitalisaatio) saavutetaan helposti ldhes missd
tahansa ihmisten rakentamassa todellisuudessa.Tdstd voi seurata myds
"verkkodhky", vastareaktion seurauksena hakeudutaan luontoon
perusasioiden ddrelle ja unohdetaan tietotulva - edes hetkeksi.

Misti tietdd, mitéd finanssipalvelujen kdyttdjit haluavat tulevaisuudelta? Ei
mistddn. Jos innovaatio on radikaali, ihmiset eivdt osaa vastata
kysymykseen, tarvitsevatko he kyseistd tuotetta tai palvelua (Hiltunen E,
2012, 275).

Tulevaisuuskestivin strategian rakentaminen tulevaisuudessa on haastava
tehtdvd pankeilla. Strategian pitdisi olla uniikki ja erottuva, mutta
kaytdnnossé eri pankkien strategiat eivét erotu toisistaan. Tétd on kritisoi
Anssi  Tuulenméki kirjassaan. Jos Suomessa toimivilta pankeilta
poistettaisiin logot ja vérit, asiakas ei tunnistaisi omaa asiointipankkiaan,
puhumattakaan, etti asiakas tunnistaisi oman pankkinsa taivaita hivelevisti
mainoslauseista (Hiltunen E, 2012, 230).

Térked ndkokulma on tarkastella megatrendejd ja niiden vaikutusta
yhteiskuntaan. Megatrendit(mega-trends) ovat TrendOnen
(https://www.trendone.com) kielelld rakenteellisia muutoksia
yhteiskunnassa. Ne vaikuttavat kaikkialla yhteiskunnan eri tasoilla ja niilla
on pitkdaikaiset vaikutukset. Vuoden 2012 trendikirjassa (TrendOne)
esimerkkeind megatrendeistd luetellaan kestdvd kehitys, terveellinen
eldméntyyli, virtualisaatio, pelaaminen, huomiotalous, "outernet" sindkratia
(Youmocracy), tietoyhteiskunta, konvergenssi, ajaton aika, kotoilu
(oleskellaan kotona), individualisaatio, yhteisollisyys, hdivytetty teknologia
(shy tech) ja terveystieteet (life science). TrendOnen trendiluokitteluun
kuuluu myos kisite makrotrendit, jotka asettuvat megatrendien ja
mikrotrendien vilimaastoon (Hiltunen E, 2012, 106, 107).

Voidaan ldhemmin tarkastella TrendOnen spottaamaa megatrendid
outernet. Mitd silld tarkoitetaan ja minkélaisia mikrotrendejd sen alle
asettuu? Outernet on TrendOnen mukaan seuraava taso internetistd. Jos
netti piiloutuu nyt tietokonepditteen taakse, outernet seuraa meiddn
mukanamme minne tahansa kuljemmekin. Reaaliympéristémme sulautuu
virtuaaliympéristoon. Tédhdn meitd ajavat seuraavat kehityssuunnat:
mobiilidatan siirron hinta alenee, lokalisaatiopalvelut tuovat uusia
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mahdollisuuksia, laajennettu todellisuus tuo viimeistddn yhteen erilaiset
todellisuutemme (Hiltunen E, 2012, 107).

Outernet luo laajan skaalan mahdollisuuksia esimerkiksi uudenlaiselle
markkinoinnille. Outernet megatrendin taustalla vaikuttavat erilaiset
makrotrendit: niitd ovat esimerkiksi laajennettu todellisuus, digitaaliset
kartat, geotdgidys, gps, paikallisuus informaatiossa, paikkaperusteinen
mainonta, paikkaperustaiset palvelut, mobiilimainokset, mobiilikauppa,
mobiilikupongit, mobiilimaksaminen (Hiltunen E, 2012, 107). Edelld oleva
luettelo makrotrendeistd, jotka oli esitelty tulevaksi vuonna 2012, ovat jo
tayttd todellisuutta vuonna 2018. Kuvaa hyvin kehityksen nopeutta.

Opinndytetyon teoreettisen viitekehyksen asettamista nykyhetkeen,
voidaan kéyttdd Finanssivalvonnan analyytikko Saara Mustosen julkaisua
”Miten digitalisaatio vaikuttaa pankkitoimialan tulevaisuuteen”

e Digitalisaatio lisdé kilpailua pankkitoimialalla

¢ Digitalisaatio voi uudistaa pankkipalveluja merkittivasti

e Asiakastarpeiden muutos heijastuu pankkipalveluihin

e Digitalisaatio houkuttelee pankkitoimialalle uusia toimijoita
e Muutoksen tuomat haasteet perinteisille toimijoille

Tutkimusaihe: Asiakaskokemukseen kohdistuvat Digitalisaation luomat
uhat ja mahdollisuudet on ndhtdvd osana suurempaa kokonaisuutta kuin
pelkéstiin finanssiala. Finanssialan erityispiirteend on sen toiminnan tarkka
valvonta (Laki luottolaitostoiminnasta 8.8.2014/ 610) maédrittelee tarkoin
mikd on hyvd pankkitapa ja mikd on asiakkaan oikeus
peruspankkipalveluihin.

Peruspankkipalveluita (Fine - Vakuutus ja rahoitusneuvonta 2017) ovat
perusmaksutili ja sithen liittyvd tilinkdyttovdline (debit-kortti ja
verkkopankkitunnukset) mahdollisuus nostaa kéteistd, maksutapahtuminen
toteuttaminen sekd sdhkoinen tunnistusviline.

Hyvén pankkitavan (Fine - Vakuutus- ja rahoitusneuvonta 2017)
noudattaminen ylldpitd4 ja edistidd luottamusta, toimivuutta sekd avoimuutta
pankkitoiminnassa. Hyvin pankkitavan periaatteet sisdltidvit asiakkaan ja
pankin viélistd suhdetta sekd pankkien toimintatapoja koskevia periaatteita.
Hyvd pankkitapa muotoutuu nédiden periaatteiden ja pankeissa
noudatettavan kdytdnnon perusteella.

Julkisessa keskustelussa ja mediassa on entistd useammin alettu vaatimaan
pankeilta yhteiskuntavastuuta, kun konttoreita suljetaan, palveluaikoja

lyhennetéédn ja kassapalvelut on rajattu minimiin.

Miké on sitten pankkien yhteiskuntavastuu? Sitd voi tarkastella pankkien
maineen (Heinonen, O, 2014) ndkokulmasta tai mikd on
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osuustoiminnallisen pankin yhteiskuntavastuu - jdseniston nédkokulma
(Mentula, S, 2016).

Osuustoiminnallisen pankin ndkdkulmasta paikallisuus korostuu jésenten
odotuksissa erityisesti ja se kumpuaa osuustoiminnallisesta arvoperustasta.
Toisaalta jdsenistd odottaa, etti osuustoiminnallinen pankki toimii
yhteiskuntavastuullisesti aivan kuin mikd muukin taho yhteiskunnassa
(Mentula, S, 2016, 101). Jésenistd pitdd osuustoiminnallisen pankin
ensisijaisena tehtdvdnd pankkipalveluiden saatavuuden turvaamista
jasenistolleen sekd muille asiakkaille. Pankin pitdd pystyd tarjoamaan
rahoitusta sekd monipuolisia ja kilpailukykyisid pankkipalveluita. Jasenisto
odottaa myd0s, ettd osuustoiminnallisen pankin yhteiskuntavastuullisuuden
pohjana on sen ydinliiketoiminnasta ja jdseniston arvioimasta ensisijaisesta
tehtdvastd huolehtiminen siten, ettd toiminta on kannattavaa. Pankin tulee
huolehtia my6ds muista vastuistaan, kuten veronmaksamisesta ja noudattaa
sitd koskevia lakeja ja sdddoksid toimien eettisesti hyvéksyttavalla ja
luotettavalla tavalla (Mentula S, 2016, 102).

Pankeille tyypillisid yhteiskuntavastuun toteuttamistapoja ovat esimerkiksi
henkildston hyvinvoinnista ja koulutustasosta vastaaminen, asiakkailleen
vastuullisten = rahastojen  tarjoaminen, asiakkaiden = maksukyvyn
arvioiminen, konttoriverkoston laajuudesta huolehtiminen,
palvelumaksujen kohtuullisena pitdminen ja asiakkailleen laadukkaiden
asiantuntijapalveluiden tarjoaminen (Heinonen O, 2014, Koivuporras
2006).

Pankkien liiketoiminnallisen menestyksen kannalta vilttimattomat toimet
saattavat suuren yleison silmissd nidkyd vastuuttomana toimintana, mutta
vastuullisen yrityksen, jo lakiin perustuen, on ensisijaisesti turvattava oma
litketoiminnallinen menestys. Liiketoiminnan tuloksellisuuden
turvaaminen pankeille on erityisen tdrkedd, koska ne ovat niin keskeisid
toimijoita yhteiskunnassa (Heinonen O, 2014, Koivuporras, 2006).
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7 TUTKIMUSMENETELMAT JA AINEISTOT

Tamén opinndytetyon tutkimusotteessa yhdistyvit laadullisen tutkimuksen
(Teemahaastattelu, Syvéhaastattelu, Kyselytutkimus) ja mairéllisen (FA
Finanssiala ry)tutkimuksen suuntaukset. Niitd kéytetdin usein rinnakkain.
Kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimus ovat toisiaan tidydentdvid
lahestymistapoja ja niitd on tarkkarajaisesti vaikea erottaa toisistaan
(Hirsijarvi S, 2009, 132-133).

Laadullisessa  (Kvalitatiivinen)  tutkimuksessa  kiytetddn yleensa
harkinnanvaraista otantaa. Tutkittavia yksikoitd ei valita kovin suurta
médrdd ja niitd tutkitaan perusteellisesti, jolloin tirkedd on aineiston laatu.
Aineiston koolla on silti myds merkitystd, aineiston tulisi olla kattava
suhteessa siihen, millaista analyysia ja tulkintaa siiti aiotaan tehdd. Aineisto
pyritddn valitsemaan tarkoituksenmukaisesti ja teoreettisesti perustellen
(Wikipedia).

Laadulliselle analyysille on tyypillistd induktiivinen péattely, jossa pyritddn
tekemddn yleistyksid ja pédtelmid aineistosta nousevien seikkojen
perusteella.  Aineistoa pyritddn tarkastelemaan monitahoisesti ja
yksityiskohtaisesti nostaen siitd esiin merkityksellisii = teemoja.
Tilastolliseen  yleistimiseen ei pyritd. Laadullisen tutkimuksen
analyysitapoja ovat esimerkiksi diskurssianalyysi ja keskusteluanalyysi.
Yksi laadullisen ja méérdllisen tutkimuksen ero on se, ettd méérdllisessé
tutkimuksessa tutkimusongelmat muotoillaan tarkasti etukiteen, kun taas
laadullisessa tutkimuksessa tutkimustehtdvd voi muuttua tutkimuksen
aikana (Wikipedia).

Mairéllinen (Kvantitatiivinen) tutkimus tarkoittaa tutkimusta, jossa
kaytetddn tismallisid ja laskennallisia menetelmid. Maarallisen tutkimuksen
havaintoaineiston keruumenetelmié voivat olla esimerkiksi haastattelu tai
kirjekysely. Mairéllinen tutkimusmenetelmd sopii suuria ithmisryhmia
kartoittaviin tutkimuksiin. Sen avulla ei saada yksittdistapauksista kattavaa
tietoa. Madridllisessd tutkimuksessa kdytetddn usein tilastollisia malleja
(Wikipedia).

Tutkimuksellisessa ~ kehittdmistoiminnassa ~ yhdistyy  konkreettinen
kehitystoiminta ja tutkimuksellinen ldhestymistapa ja se jdd tydeldméan
kehittdimistoiminnan  ja  tutkimuksen vélimaastoon. Kehittdvassi
tutkimuksessa edetddn tutkimuksellisesta kysymyksen asettelusta ja
menetelmistd kohti konkreettista kehittdimistoimintaa. Tutkimuksellisessa
kehittimistoiminnassa ldhtokohta on kiytdnnon ongelmat ja kysymykset,
jotka ohjaavat tiedon tuottamista.

Tietoa tuotetaan kdytdnndn toimintaympiristdissd. Apuna tdssd toimivat
tutkimukselliset asetelmat ja menetelmait. Péaépaino on
kehittdimistoiminnassa, jossa hyddynnetddn tutkimuksellisia periaatteita.
Tutkimuksellinen kehittdmistoiminta ei pelkdstddn ratkaise yksittdistad
konktreettista ongelmaa, vaan samalla pyritdén tuottamaan tietoa myds
laajempaan keskusteluun (Toikko & Rantanen, 2009).
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Téassd  opinndytetyossd on l0ydettdvissd myds  tutkimuksellista
kehittdmistoimintaa: Toimeksiantaja X-pankille avautuu tutkimuksen
mydtd mahdollisuus verrata omia pankin sisdisid tutkimuksia kyseiseen
opinndytety0hon ja téssd opinndytetydssd pyritddn I0ytdmdin my0s
ratkaisuehdotus tutkimuksen rajaukseksi valittuun digisyrjdytymiseen.

Haastatteluaineiston muodostaminen

7.1.  Syvihaastattelu (kuva 28)

;-

—~

Kuva 28 www.google.fi

Haastattelut

Haastattelut Turussa, Ruskolla, Salossa, Miehikkalgsss ja

Somerolla, Forssassa, Tammelassa Virolahdella

Syvihaastattelututkimuksessa haastateltiin 23 eri pankkin asiakasta
Kaakkois-Suomessa: Miehikkéldn, Virolahden, Helsingin, Salon, Someron,
Forssan ja Turun alueelta. Haastateltavat edustivat Osuuspankin,
Sadstopankin, Nordean ja Danske Bankin asiakkaita. Koska haastateltavien
joukko oli niin pieni, niin pankkiryhmien vilisid eroja ei pystytty
haastattelutuloksista analysoimaan. Haastattelu suoritettiin 27.1.2016 —
05.2.2016 vilisend aikana. Haastateltavat wvalittiin Kaakkois-Suomen-,
Salon- ja Turun alueen puhelinluetteloista satunnaisesti sadan henkilon
joukosta (nimet numeroitiin 1-100), josta arvottiin 25 numeroa ja ndisti 23
henkil6d osallistui  haastatteluun  (kahden haastateltavan  osalta
henkilokohtainen este). Haastateltavat painottuivat enemman tyoeldmassi
olevien kuin eldkkeelld oleviin. Haastattelut suoritettiin kasvokkain,
henkilokohtaisessa tapaamisessa, paddosin haastateltavien kotona. Leimaa-
antavana piirteend voidaan mainita erityisen positiivinen suhtautuminen
kyseiseen haastatteluun ja yhtdan kieltdytymista tutkimukseen ei tullut.

Tavoitteena haastattelussa oli saavuttaa luottamuksellinen ja avoin ilmapiiri
ja erityisesti avoimien kysymysten kohdalla luoda mahdollisuus
haastateltavalle ottaa kantaa myds kysymysten asetteluun.
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Haastattelulomake sisilsi seki strukturoituja sekd avoimia
kysymyksii.

Haastattelun punaisena lankana voidaan pitdd aitoa pyrkimystd 10ytda ns.
"hiljainen tieto", jota ei vélttdimittd saada normaaleissa, esimerkiksi
puhelinhaastatteluissa (vrt. FA Finanssialan Keskusliiton tutkimukset) tai
pankkien omissa asiakastutkimuksissa.

Hiljainen tieto lisdd tutkimuksen merkittdvyyttdi ja laajentaa
mahdollisuuksia tehdd johtopéditoksid, joilla voisi olla myds
yhteiskunnallista merkitystd. Esimerkkeind tdstd voisi olla, ettd onko
syrjdytyminen (pankkipalveluiden saatavuus) todellinen uhka tai onko
digitaalisuuden merkitys toissijainen asiakaskokemuksen kannalta.

Aineiston kylldintyminen

Kvalitatiivisen aineiston koon méirittelemiseksi on muotoutunut muutamia
kaytannossd koeteltuja sdéntojd. Aineistoa on riittdvisti, kun uudet
tapaukset eivit tuota endd mitdén tutkimusongelman kannalta uutta tietoa.
Yksi tapa ratkaista aineiston riittdvyys onkin puhua sen kylldéntymisesta eli
saturaatiosta. Kokemusten perusteella 15 vastausta kehyskertomusta
kohden olisi riittdvd médrd (Kehyskertomus rakennettu asiakaskokemuksen
ympdrille). Médrdd ei voi kuitenkaan yleistdd, vaan kvalitatiivisessa
tutkimuksessa aineiston médrd on pitkélti tutkimuskohtainen: vastauksia
tarvitaan juuri sen verran kuin se on atheen kannalta vélttimatonta
(Alasuutari P, Laadullinen tutkimus 2.0, e-kirja, 2012).

7.2. Teemahaastattelu

Tutkimuksessa haastateltiin  henkilokohtaisesti kymmentd, ldhinna
pankkien ylimméssd johdossa toimivaa henkil6d OP ryhméstd ja POP
Pankkiryhmastd Haastattelut kaytiin henkilokohtaisesti loka-marraskuussa
2016 ja toistettiin nettikyselynd samoilla kysymyksilld huhtikuussa 2017
Webropol -kysely- ja tiedonkeruuohjelmalla. Ensimmdiisen vaiheen
henkilokohtaisessa tapaamisessa kartoitettiin  aihepiirid laajempana
kokonaisuutena ja pyrittiin 10ytdmddn kysymysten viitekehykseen
mahdollisia uusia ndkokulmia. Kysymysten toistaminen nettikyselyna
parantaa teemahaastattelun luotettavuutta ja verrattavuutta, kun vastauksia
peilataan syvéhaastattelututkimukseen.

Kysymykset olivat strukturoituja seké strukturoimattomia eli ns. avoimia
kysymyksia.

Teemahaastattelulla haettiin vertailuaineistoa syy- ja seuraussuhteiden
muodostamiseen ja onko I0ydettdvissd samankaltaisuutta vanhalle
sanonnalle "pankki ja asiakas samaa maata" (1990 -luvulla erdin
pankkiryhmédn mainoslause).
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7.3. Kyselytutkimus (kuva 29)

"

A ol d

7 Dar
- Hameen Ely -keskuksen alue

Kuva 29 www.google.fi

Kyselytutkimus toteutettiin Hameen Ely -keskuksen jérjestimissi
ympdristotuen koulutuspédivdssd Turengissa 28.1.2017. Tutkimuksen
suorittamiseen  saatiin  lupa  tilaisuuden  jdrjestdjdltd. = Ennen
kyselylomakkeiden jakamista, annettiin tilaisuuden osallistujille
informaatiota tutkimuksen tarkoituksesta ja kiytiin kysymykset
yksityiskohtaisesti 1dpi. Osanottajia koulutuspdivdssd oli 150 ja
kyselylomakkeita palautettiin 129, joten palautusprosentiksi muodostui 86.
Vertaamalla  kyselytutkimuksen  tuloksia  teemahaastattelun  ja
syvdhaastattelun tuloksiin, pddstién aineisto triangulaatioon, eli usean eri
aineiston kéyttoon samojen tutkimuskysymyksen ratkaisemiseksi.

7.4. Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tiedon luotettavuus on tieteellisen tutkimuksen yksi tunnusmerkeista.
Luotettavuuden kysymys voi kohdistua tutkimustuloksiin,
tutkimusprosessiin tai tutkimusmetodeihin. Laadullisen tutkimuksen osalta
kdytetddn wusein vaikuttavuuden késitettd. Kehittdmistoiminnassa
luotettavuus tarkoittaa ennen kaikkea tiedon kayttokelpoisuutta eli tiedon
pitdd olla totuudenmukaista ja hyodyllistd sekd yhteiskuntapoliittisesti
merkittavad. (Toikko, T & Rantanen, T 2009, 121 - 122).

Tutkimuksen reliabiliteetti (luotettavuus) ja validiteetti (patevyys) ovat
useimmiten méadrdllisen tutkimuksen ldhestymiskésitteitd. Reliabiliteetti
liittyy mittareiden ja tutkimusasetelman viliseen toimivuuteen ja
kayttokelpoisuuteen. Validiteetti tarkoittaa tutkimuksen péatevyyttd, eli
onko tutkimuksessa mitattu sitd mitd on ollut tarkoitus mitata. Sisdinen
validiteetti tarkoittaa kéytettyjen késitteiden ja tehtyjen valintojen
johdonmukaisuutta. Ulkoinen validiteetti tarkoittaa johtopaditosten ja
ulkoisten ilmididen valistd suhdetta. (Toikko, T & Rantanen, T 2009, 122).

Laadullisen tutkimuksen piirissda kysymykset reliabiliteetista ja
validiteetista on pyritty korvaamaan vakuuttavuuden késitteelld. Yvonna
Lincolnin ja Egon Cupan mukaan vakuuttavuus (confirmability) on
keskeinen luotettavuuden kriteeri. Se perustuu uskottavuuteen ja
johdonmukaisuuteen. Tutkijan on osoitettava kuinka uskottavasti
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(credibility) hdnen rekonstruktionsa (ennallistamisen tulos) tekee oikeutta
tutkimuskohteelle.  Tutkimuksen johdonmukaisuus (dependability) on
toinen keskeinen tutkimuksen luotettavuuden osatekiji. Se tarkoittaa
tutkimusaineiston kerddmisen ja analysoinnin huolellista ja l4dpindkyvaa
kuvaamista (Toikko, T & Rantanen, T 2009, 123 - 124).

Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa kerdtdin niin kauan kuin se tuottaa
lisdtietoa. Aineisto kyllddntyy, eli saavuttaa tietyn saturaatiopisteen.
Saturaatio voidaan n#hdd keskeisend luotettavuuden osatekijina.
Saturaatiopisteen jilkeen aineiston lisddminen ei endd tuota varsinaista
uutta tietoa. Kehittdmistoiminnassa aineistot ovat usein pienid, eikd niissa
valttdiméttd saavuteta saturaatiopistetti. Lisdksi kehittdmistoiminnan
aineistot ovat usein myds muuntuvia, jolloin niiden saturaatiopisteen
saavuttaminen on vaikeaa. Kehittdmistoimintaa kuvaavan aineiston
kumulatiivisuus ei siis ole yhté selvd kuin laadullisessa aineistossa yleensi
(Toikko, T & Rantanen, T 2009, 124).

Kehittdmistoiminnalle on tyypillistd, ettd siind muodostuu erilaisia
aineistoja. Eri aineistojen luotettavuutta voidaan tarkastella niin sanotun
triangulaation avulla. Silld tarkoitetaan erilaisten aineistojen yhdistdmista.
Yksi yleisimmistd triangulaation muodoista on aineistotriangulaatio eli
usean eri aineiston kdyttd samojen tutkimuskysymyksen ratkaisemiseksi.
Esimerkiksi kyselyaineisto voidaan yhdistdd haastatteluaineistoon. Mikali
eri aineistoja analysoimalla padstdan samoihin tuloksiin, sitd voidaan pitéa
tulosten luotettavuutta osoittavana seikkana (Toikko & Rantanen 2009,
124).

Asiakaskokemukseen kohdistuvat digitalisaation luomat uhkat ja
mahdollisuudet - tutkimusaiheen sovittaminen teoreettiseen viitekehykseen

Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa kerdtdin niin kauan kuin se tuottaa
lisdtietoa, ja  tdmdn  tutkimuksen  keskeiseni  osana  ollut
syvidhaastattelututkimus saavutti saturaatiopisteen eli samat vastaukset
alkoivat toistua useimmissa kysymyksissd. Tdéméd sama ilmid toistui
avoimissa kysymyksissd, joissa haastateltavat kuvasivat palvelutilanteita
sekd niissd syntyneitd tunnetiloja.

Toimeksiantaja X-pankin ndkokulmasta tdmd tutkimus on myds
kehittdmistoimintaa ja sitd taustaa vasten kyseessd on triangulaation
muodoista  yleisin:  aineistotriangulaatio. eli  tutkimuskysymyksen
ratkaisemiseksi kéytetddn useaa eri aineistoa. Mikéli tutkimuksen lopussa
syvédhaastattelu, teemahaastattelu ja  kyselytutkimuksen aineistoa
analysoimalla pdistdéin samoihin tuloksiin, voidaan tutkimuksen tuloksia
pitdd luotettavina.

Madrillisen tutkimuksen nédkokulmaa edustavat FA Finassiala ry:n
tutkimukset joita sen toimeksiannosta IROResearch Oy tekee, ovat
tilastollisesti varsin luotettavia, mutta ndiden maéarallisten tutkimusten
avulla ei valttaimétti padstd pureutumaan yksittdisen kysymyksen ytimeen,
mahdollisiin tunnetiloihin tai sanattomaan viestintéén, josta voidaan tehda
havaintoja henkilokohtaisessa haastattelussa. Edellytyksend tunnetilojen ja
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sanattoman viestinndn havaitsemiseksi on, ettd haastattelija tuntee hyvin
aiheen ja ndin omaa taidon asettautua haastateltavan asemaan.

Omissa tutkimuksissa (teemahaastattelu, syvihaastattelu ja kyselytutkimus)
el pyritd saavuttamaan tilastollista luotettavuutta, vaan 10ytdméiin varsin
yleiselldkin tasolla olevien kysymysten kautta syvillisti tietoa asiakkaiden
todellisista mielipiteistd, kuinka he kokevat télla hetkelld wvallitsevan
kehityksen. Mitd kysymyksid se heréttdd, ollaanko huolestuneita uusien
pankkipalveluiden turvallisuudesta, tai fyysisen konttorin merkitys: onko se
pelkka illuusio. Enté sitten digisyrjdytyminen: totta vai tarua.
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8 TUTKIMUKSEN TULOKSET

8.1.

Teemahaastattelu

Pankkikonttoreiden = midrd  vdhenee  kithtyvdd  tahtia(artikkeli
kauppalehdessd 13.8.2016). Kuinka kehitys tulevaisuudessa jatkuu (kuva
30).

Kyselytutkimuk- Vastazjien maars: 10, valittujzn vastausten lukumasrs; 10

sessa
Bl % ol sitd
mielts, ettd

pankkikontto-
reiden vahenty-
minen tulee vai-
keuttamaan
pankkiasioiden
hoitamista tule-
vaisuudessa.

Vertailu: W Kontoneiden midrin bentyminen ity W Koty oty eyt vt
Teemahaastat- B Kircmden i ot itaiole
telu/

Kuva 30 Teemahaastattelukysymys 1

Teemahaastattelun vastaajista 60 prosenttia oli sitd mieltd, ettd konttoreiden
médrdn vihentyminen kiihtyy ja 40 prosentin mielestd kehitys jatkuu
nykyistd vauhtia. Kukaan vastaajista ei ollut sitd mieltd, ettd
pankkikonttoreiden médré vakioituisi nykyiselle tasolle.

Verrattaessa teemahaastattelun tuloksia kyselytutkimuksen tuloksiin, on
havaittavissa selvésti, ettd konttoreiden lukumédirén ja pankkipalveluiden
saatavuuden vililld on selvi korrelaatio.

Digitalisaatio on muutakin kuin séhkoisid pankkipalveluita
Digitalisaation vyoOryessd vastustamattomalla voimalla toimialalle, onko

asiakkailla  riittdvd  késitys  "digitalisaatio" sanan laajemmasta
merkityksestid? (kuva 31)
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2. Digitalisaatio on pdivan sana myos pankkitoimialalla,
ymmartdvatkd asiakkaat mielestasi riittdvan hyvin miten se
tulee vaikutamaan pankkipalveluihin ja niiden saatavuuteen

Vastaajien maara: 10
| Percen
20r%
Kylla 2 20% / Asiakkail K -
- a a0% siakkailta ysytta-

essd 52 % oli sita
mieltd, ettd ei pysty

hahmottamaan mit3
se tulee vaikuttamaan
omien pankkipalvelui-
den saatavuuteen

m am
(syvdhaastattelu)

& kvl 8 E

Kuva 31 Teemahaastattelukysymys 2

Asiakkailla on positiivisempi mielikuva pankkipalveluiden digitalisoinnin
vaikutuksesta niiden saatavuuteen (48 % hahmotti, mitd se tarkoittaa), kun
teemahaastattelun osallistuneista vain 20 % oli sitd mieltd, ettd asiakkaat
ymmartavét, mitd kehitys vaikuttaa omien pankkipalveluiden saatavuuteen.

Vastaukset kuvastavat hyvin tilannetta pankkitoimialan digitalisaatio -
kehityksessd. Kysymys tuo esille myds selkedn ongelman, kun
padsddntoisesti sdahkoisten palveluiden kehitystyd on pitkélti ulkoistettu
pankeissa niiden asiantuntijayksikdille, niin useissa tapauksissa asiakkaan
on ldhes itse mahdotonta vaikuttaa uusien palveluiden sisdltoon.

Asiakkaiden méaird, jotka eivét hoida maksuliikettd omalla tietokoneellaan,
tabletilla tai mobiililla on arvioiden mukaan yli 400 000. Monet
ikddntyneemmait seniorikansalaiset kéyttdvit tietokonetta muun tiedon
hankintaan, mutta eivit uskalla kayttdd sitd pankkiasioiden hoitamiseen.
Tama kévi ilmi my0s haastateltavien kommenteissa, ettd heilld on myos
tuttavapiirissdédn tai ystdvissdin henkil6itd, joille on kova kynnys esim.
maksaa laskuja, vaikka siithen taitoakin olisi. Tédssé on selked tarve kouluttaa
asiakkaita entistd enemmaén digitaalisten pankkipalveluiden kéyttdjaksi.

Peruspankkipalveluiden saatavuus henkilokohtaisena palveluna (kuva 32)

3. Suomessa on yli 300000 pankkiasiakasta, jotka eivat ole
kdyttaneet tietokonetta. Onko todenndkdistd, ettd
peruspankkipalveluiden saatavuus heikkenee ja digitaaliset

pankkipalvelut priorisoidaan henkildkohtaisen palvelun edelle
Vastaajienmaara: 10
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Kuva 32 Teemahaastattelukysymys 3

Vastaukset olivat tdysin yhdenmukaisia osoittaen hyvin kehityksen
suunnan. Toisaalta voidaan my0s kysya, ettd onko todellista tarvetta enda
nostaa  konttoreissa  tapahtuvaa  henkilokohtaista  palvelua ja
peruspankkipalveluiden saatavuutta konttorissa, kehitystyon keskioon, kun
pankkien asiakkaista kdyttdd jo noin 90 prosenttia sdhkdisid palveluita, joko
itsendisesti tai jonkun toisen avustamana. Kuinka sitten estetddn
syrjdytyminen niiden pankkiasiakkaiden osalta, joilla ei ole kdytettdvissa
internet -yhteyksid tai mobiililaitteita, tai ovat muuten rajoitteisia
kayttamadn sdhkdisiad palveluita. Miké on sitten pankkien yhteiskuntavastuu
niiden asiakkaiden osalta, joilla on vaarassa syrjiytyminen digipalveluista.

Kuunnellaanko asiakkaita riittdvésti (kuva 33)

4, Elaakd pankki talld hetkelld eri maailmassa kuin asiakas.
(Toimialamurros: henkilokohtainen palvelu/ digitaalinen)

Vastaa)len Mddra: 10

4%

— 60%
& Kyl ®E
M Percent
. o Kyl & &H0%
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Kuva 33 Teemahaastattelukysymys 4

Vastaajista 60 prosenttia oli sitd mieltd, ettd pankkien palvelukonsepti ei
kohtaa asiakkaan palveluodotusta. Tarkeimpand syydd pidettiin kilpailua
uusien toimijoiden kanssa, jotka uusien teknologioiden avulla pystyvét
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vastaamaan asiakkaiden muuttuneisiin toiveisiin nopeammin ja pankeissa
koetaan vastuuta siitd, peruspankkipalvelut on my6s henkildkohtaisesti
saatavilla. Vastaajista 40 prosenttia katsoi sen sijaan henkilokohtaisen
palvelun ja digitaalisen palvelun olevan tasapuolista ja asiakkaan odotuksia
vastaavaa. Vastaukset kuvaavat my0ds pankkien erilaista strategiaa (onko
henkil6kohtainen palvelu asiakaskokemuksen keskidssd, vai painotetaanko
digitaalista palvelua).

Kuinka kédy kiteisen rahan, tarvitaanko sitd tulevaisuudessa (kuva 34).

Missa on kaikki Suomen kiteinen? Edes Suomen Pankki ei tieda.
Suomalaiset maksavat kéteiselld yhid harvemmin, vaikka kateisva-
rojen méard on kasvanut viime vuosina. Suomen Pankki arvioi, etta

kiteistd oli Suomessa noin 1600 euroa jokaista suomalaista kohti.

Euroalueella kdteinen kulkee rajojen yli vapaasti ja siksi Suomessa
kidteisen mairdd on hyvin vaikeaa arvioida, kertoo neuvonantaja
Jussi Kangas Suomen Pankin rahahuolto-osastosta.

Taloussanomat 11.8.2017

5. Kdtelsen ranan kaytto vahenee, ennuste milla aikavalilla
mielestdsi kdteinen raha poistuu
Vastaajien maars; 10

S0%
® alle 10vuotta ® alle 20wotta
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Kuva 34 Teemahaastattelukysymys 5

Vastaajista 80 prosenttia oli sitd mieltd, ettd kédteinen raha poistuu
kolmenkymmenen vuoden kuluessa ja vastaajista 50 prosenttia oli sitd
mieltd, ettd kéteinen raha poistuu alle 20 vuoden kuluessa.
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Syvéhaastattelututkimuksessa ilmeni, ettd kaikilla tutkimukseen
osallistuneilla oli pankkikortti ja olivat myos kdyttidneet sitd. Tastd voidaan
paatelld, ettd pankkien asiakkaat eiviat vilttdmattd toimi kovin
rationaalisesti. Esimerkkind, ettd nostetaan rahaa kaupan yhteydessa
sijaitsevasta nostoautomaatista ja maksetaan ostokset kiteiselld kyseisen
kaupan kassalla. Useissa tapauksissa kyse voi olla
turvallisuushakuisuudesta: mitd jos kortti ei toimi tai en muista tunnuslukua.
Syvihaastattelututkimuksen yhteydessd tdméd seikka tuli idkk&admpien
henkil6iden osalta esille, ettd usein koetaan tilanne maksutapahtumassa
ajoittain  ahdistavaksi ja kéteiselld rahalla haetaan turvallisuutta
tilanteeseen. Tdman tyyppiset seikat voivat olla hyvinkin ratkaisevia asioita,
jotka mydtavaikuttavat kéteisen rahan pysyvyyteen.

Mitd enemmin kehitetddn uusia maksujérjestelmid ja kun ne koetaan
turvalliseksi,  niin  se  vdhentdd  kéteisen  rahan  kiyttod

(1ahimaksuominaisuus, Pivo lompakko)

Tietoturvauhka usein jarruna uusien palveluiden kayttéonotossa (kuva 35)

&. Onko tietoturva otettu riittavasti huomioon kehitettdessa
uusia digitaalisia pankkipalveluja

Vastaajien maarad: 10

40%
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Kuva 35 Teemahaastattelukysymys 6

Silloin kun uudet digitaaliset pankkipalvelut ovat pankkiryhmien itsensa
kehittdmié, niiden tietoturvatasoa pidetddn riittdvdand, mutta silloin kun
uuden digitaalisen pankkipalvelun on kehittdnyt ei pankkisidonnainen
toimija, ndihin uusiin palveluihin suhtaudutaan varauksella.

Open banking -palvelujen yleistymistd vauhdittaa uusi PSD2 -
direktiivi

Open banking viittaa uuteen palvelumalliin, jonka myo6td asiakkaat voivat
jakaa pankin ulkopuolisille palveluntarjoajille padsyn heidén tilitietoihinsa.
Se viittaa myds avoimeen dataan ja teknologiaan, jonka avulla kolmannet
osapuolet voivat luoda sovelluksia tai nettisivuja alalle (Enterpreneur).
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Open banking -palvelut voivat muuttaa kuluttajien suhteen
pankkituotteisiin myds Suomessa. Ne lisddvit kilpailua ja mahdollisuuksia
kehittdd palveluita sekd nykyisille ettd uusille toimijoille, kertoo Accenture
Suomen finanssialalla toimiva johtaja Esa Tihil4 yrityksen tiedotteessa.

Eurooppalaisten pankkien johtajista 71 prosenttia ndkee open banking -
palvelut pikemminkin mahdollisuutena kuin uhkana, kuitenkin jopa 63
prosenttia johtajista on sitd mieltd, ettd ndiden palveluiden kéyttéonotto
kasvattaa riskid pankkialalla.

Accenturen kuluttajille suunnattuun kyselytutkimukseen osallistui 2 000
brittildistd kuluttajaa. Tutkimuksessa kdvi ilmi, ettd selvdsti yli puolet
kuluttajista antaisi tilitietonsa vain oman pankkinsa kéyttoon hakiessaan
esimerkiksi halvempaa asuntolainaa tai sddstoilleen parempaa korkoa.

Suomalaisten pankinjohtajien nikemys ulkomaisista kilpailijoista ja
sitid etti tulevatko ne horjuttamaan suomalaisten pankkien asemaa
(kuva 36)

/. Tulevatko ulkomaiset kilpailijat ja uudet toimijat mielestdsi
horjuttamaan suomalaisten pankkien asemaa lahivuosina

(Kts. maksuliikedirektiivin muutos).
Vastaajien maara: 10
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Kuva 36 Teemahaastattelukysymys 7

Eurooppalaiset ~ pankit  uskovat Open  banking  -palveluiden
mahdollisuuksiin.  Kuluttajat ovat kuitenkin huolissaan petosten
mahdollisuudesta ja tietoturvariskeistd. Eurooppalaisten pankkien johtajat
ndkevit sen kuitenkin enemméin mahdollisuutena kuin uhkana. Lidhes
kolme néljéstd Accenturen kyselyyn vastanneesta pankkien johtajasta
uskoo, ettd open banking helpottaa asiakkaiden péddsyad kohdennetuimpiin
pankkituotteisiin ja palveluihin (Accenture).

Hyotyjé uskotaan olevan myds pankeille: 90 prosenttia johtajista uskoo, etti
open banking -palvelut tulevat kasvattamaan pankin liikevaihtoa jopa
kymmenen prosenttia.
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(https://www.accenture.com/fi-en/company-news-release-research-
traditional-banks-market)

Tamén tutkimuksen teemahaastattelussa vastanneet suomalaisten pankkien
johtajat nikevit asian toisin: 50 prosenttia uskoo siihen, ettd se tulee
horjuttamaan suomalasten pankkien asemaa, 10 prosenttia nikee se
vaikuttavan jonkin verran ja vain 40 prosenttia katsoo sen vaikuttavan vain
vihén. Julkisuudessa on arvioitu, ettd maksuliikedirektiivin muutos tulisi
vaikuttamaan suomalasten pankkien maksuliiketulojen pienentymiseen

ainakin neljanneksella. l
] Percenit
Maksuliiketulot vain osa Pabgon 5 S
pankkien ansaintataseesta e A 20%
VaREn 4 20r%

Verkostoituminen/uudet toimijat pankkien avainkysymys

Nykymuotoisten pankkien rooli tulevaisuudessa (kuva 37)

8. 0On ennustettu, ettd pankkien konttorit havidvdt ja
pankkipalvelut integroidaan muiden palveluiden yhteyteen.

Onko vdittama mielestdsi tosi ?
Vastaajien maara: 10

30%

70%

@ Kylld ®E

N Percent
Kylla 7 70%
Ei 3 30%

Kuva 37 Teemahaastattelukysymys 8

Vastaajista 70 prosenttia oli sitd mieltd, ettd nykymuotoista pankkipalvelua
tarjoavien konttoreiden lukumaiira supistuu ja keskitytddn entistd enemmaén
maakuntatasoisiin ~ yksikoihin ~ ja  konttoreita  ylldpidetddn  ns.
tyossdkdyntialueilla. Sen sijaan ne alueet, jotka voimakkaasti taantuvat, on
tapahtunut kuntaliitos tai muutkin peruspalvelut ovat vihentyneet, néilld
alueilla pankkikonttoreiden sulkeminen nihdadédn varsin todenndkdisend.

Vastaajista 30 prosenttia katsoi nykyisen tilanteen sdilyvan ja
nykymuotoisten konttoreiden merkitys on edelleenkin vahva.
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Jos aineisto olisi suurempi ja kisittdisi koko maan, on varsin todennékoista,
ettd niiden vastaajien %-osuus kasvaisi, jotka nédkisivdt edelleenkin
nykymuotoisten konttoreiden merkityksen vahvana.

Siitd uutisvirrasta, mikd késittelee pankin konttoreiden ja sen myota
henkilokohtaisen  pankkipalvelun  merkitystd paikkakunnalla, on
havaittavissa selked strategiaero. Pienemmit pankkiryhmit, kuten
Sadstopankit, POP Pankit tai paikkakunnalla toimivat itsendiset
Osuuspankit, ovat omassa strategiassaan linjanneet erilaisen
kehityssuunnan kuin alue- tai maakunta pankit.

Asiakaskokemus pankin nikokulmasta

9. Miten nykyinen pankkisi/ pankkiryhmadsi voisi tehda
enemman parantaakseen asiakaskokemusta ja sitd kautta
lisatd asiakastyytyvdisyyttd

Vastaajien maara: 10

Mist tissa on kyse?
Pankit ovat supistaneet kassa-
palveluita kolmeen tuntiin/ pv

. A e ;
Kirva: Pefri Puskala L hELIttaEl JDnDJa

Kuva 38 Yle Uutiset 22.09.2015

Kuvalla pyritdén havainnollistamaan todellisuutta ja arkipdivad pankeissa.
Pankinjohtajien vastauksista voi havaita henkilokohtaisen palvelun
merkityksen olevan vield suuri, mutta ongelmaksi muodostuu 16ytéé oikea
tasapaino digitalisaation ja henkilokohtaisen palvelun valilld. Markkinat
ohjaavat vahvasti kohti sdhkoisid pankkipalveluita, mutta asiakkaat eivit
valttimatti kdyttaydy niin rationaalisesti kuin pankeissa toivotaan.

Vastauksista ilmenee erilaisia painotuksia ja ne omalta osaltaan kuvaa
kysymyksen ajankohtaisuutta. Jos (kuva 38) pankkisalissa jonottavilta
asiakkailta olisi kysytty, ettd oletteko tyytyviisid kyseisen pankin
palveluihin, niin vastaukset eivdt varmaan olisi kyseisen pankin kannalta
kovin mairittelevia (pankinjohtajien mukaan ruuhkaa esiintyy vain
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madrittyind kuukauden pdivind, esim. eldkkeiden maksupiivind ruuhkia
esiintyy).

Asiakaskokemus/ asiakastyytyvéisyys-kysymyksen vastaukset ja niiden
jakautuminen

Responses

Henkilskohtaisella palvelulla luodaan paras asiakaskokemus ja digitaalisilla palveluilla on vahaisempi
merkitys

Henkilokohtaisella palvelulla luodaan paras asiakaskokemus ja digitaalisilla palveluilla on wahaisempi
merkitys

Digitaalisaation ja henkilokohtaisen palvelun saumaton yhteensovittaminen luo parhaan asiakaskokemuksen

Henkildkohtaisella palvelulla luodaan paras asiakaskokemus ja digitaalisilla palveluilla on vah3isempi
merkitys

Lahikonttoreiden merkitys sailyy vahintaan kymmenen vuotta
Digitaalisaatiolla ja henkil&kohtaisella palvelulla luodaan paras asiakaskokemus
Digitaalisaatiolla ja henkildkohtaisella palvelulla luodaan paras asiakaskokemus

Lzhikonttoreiden merkitys vihenee ratkaisevasti seuraavan kymmenen vuoden aikana. Kehitettava uusia
kanavia kohdata asiakas myoSs henkilSkohtaisaesti

Digitaalisuuden ja henkilokohtaisen yhdistamisests syntyy paras asiakaskokemus

Henkilokohtaisella palvelulla on vield merkitystad, lisaamalla henkilokohtaisen palvelun tunnetta myos
sdhkoisiin kanaviin

Kuva 39 Teemahaastattelukysymys 9

Vastausten painoarvo

Digitalisaation ja henkilokohtaisen palvelun yhdistdmiselld saavutetaan
paras asiakaskokemus, 40 % vastaajista

Henkilokohtaisella palvelulla paras asiakaskokemus, digitalisaatiolla
vahaisempi merkitys, 40 % vastaajista.

Muissa vastauksissa otettiin kantaa 1dhinné ldhikonttoreiden merkitykseen.
10 prosenttia katsoi, ettd lahikonttorin merkitys sdilyy véhintdan kymmenen
vuotta ja 10 prosenttia oli sitd mieltd, ettd ldhikonttorin merkitys vdhenee
ratkaisevasti, mutta ratkaisuna tdhin esitettiin uusia kanavia tarjota
henkilokohtaista palvelua, kuten videoyhteydet ja chatit).

Kysymysten vastaukset olisivat todennédkoisesti aivan erilaisia
lahikonttoreiden merkityksestd, jossa vastaajissa olisi ollut haastateltavia
Nordeasta tai Danske Bankista. Ovathan kyseiset pankkiryhmit selkedésti
supistaneet konttoriverkostoa haja-asutusalueelta, keskittden toimintaansa
selkeille kasvualueille. Voimme kai todeta, ettd kyseessd on erilainen
strategia kuin osuustoiminnallisilla pankeilla (OP Ryhmi, POP Pankit ja S-
Pankki).

Kehitys on kuitenkin muuttumassa ja erityisestt OP Ryhmén pankit ovat
myos vihenténeet konttoriverkostoa haja-asutusalueella.
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Pankeilla keskeinen rooli paikkakunnan kehittimisessa (kuva 40)

10. Kuvaile nykyisen pankkisi roolia/ asemaa sekd tulevaisuutta

paikkakunnan ja alueen kehittdmisessd. Nimed mielestdsi

todenndkoisin vaihtoehto ja muut vaihtoehdot voi lisdta

kommenttikenttdan
Vastaajien maara: 10

50%

30%

@ Pankin yhteiskuntavastuun merkitys kasvaa @ Rakennekehitys pankkialalla kithtyy

® Paikkakunnan taantuminen vaikuttaa tulevaisuudessa

Percent
50%
30%
20%

Pankin yhteiskuntavastuun merkitys kasvaa

Rakennekehitys pankkialalla kiihtyy

b owm | Z

Paikkakunnan taantuminen vaikuttaa tulevaisuudessa myds pankin toimintaedellytysten

heikkenemiseen

Kuva 40 Teemahaastattelukysymys 10

Vastauksista esiin nousseet keskeiset kysymykset pankin roolista toimi
alueen kehittijana.

Selkedsti on ndhtdvisséd, ettd pankit tiedostavat vastuunsa ja sen
merkityksen turvata peruspankkipalvelut paikkakunnalla, mutta
samalla tuotiin esille pankin tirkein tehtéva: harjoittaa kannattavaa
litketoimintaa, pitdd huolta asiakkaiden talletuksista ja tarvittaessa
jérjestdd rahoitus asiakkaan tarvitsemaan kohteeseen.

Rakennekehitystd pidettiin luonnollisena kehityssuuntana, joka
johtuu asiakaskédyttdytymisen muutoksesta konttorisidonnaisista
palveluista sdhkdisiin palveluihin.

Kaupungistuminen  vidjddméttd  johtaa  maaseutualueiden
kuihtumiseen ja sen my6téd paikkakunnalla sijaitsevan pankin tai sen
konttorin toimintaedellytysten heikkenemiseen.

Suurin haaste timé tulee olemaan OP ryhmailld, jolla oli vuoden
2016 lopussa vield 442 konttoria

Kuinka pankkien rooli sitten muuttuu, kun sitd verrataan yleiseen
valtakunnalliseen kehitykseen (kuva 37): Johtaako se védjaamaitta OP
Ryhmin pankeilla uudenlaiseen rakennekehitykseen? Tulevaisuudessa
syntynee entistd useampia alue- tai maakuntatason pankkeja. Kuinka tdssé
kehityksessd selvidvit harvaan asutulla maaseudulla sijaitsevat itsendiset
osuuspankit.
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Mikd on ollut keskittymis- ja harvenemiskehitys kaupunki- ja
maaseutualueiden vililld (Kuva 41) vuosina 1990-2015

KESKITTYMIS- JA
HARVENEMISKEHITYS

. Hﬂlﬂltﬂumw}'HMhIﬂﬂ“hw @ s noin
200 000 vuosina 1990- 2015, M uelden viestd viihentymyt 220 000 henkills ja
tydpaikkojen masrd 70 00D vuosina 1990- 2015

*  Kaupunkialueiden vaestt on kaswanut +74 henkilalla ainoa paiva vuodesta 1990
m&lumﬂﬂnMiMMﬁ 22 i joka ainoa paivi vuodesta
n

#  Aluerakentesssa tapahtuu samanaikaisesti woimakasta polarisoitumista sekd
kesk ittymis- ettd harvenemiskehitysta: o s

» Esimerkdd 1: jos koko Suomen maapinta-ala jaetaan 250 x 250 metrid oleviin
tila storiutuhin, niin vakitusesti asuttujen reutujen massa onvain 6,7 % kaikinta
tilastoruduista ja 93,3 % tlastoruuduisss & asu vakibuisest dstin sielua

s Esimerkdd 2: Suomen maantieteel inen keskipiste sijaitsee Sikalatvassa Oulun
alapuolells, mutta viestallinen kes ki piste sijsitsee Himeenlinnan Hauholla.
VEestillinen keskipiste liikluu joka ainoa vuosi noin kilometrin vuosivauhtia eteld-
lounais- suuntaan,

* Esimerkdd 3: ¥ii puolet suomalaisista asuu maksimissaan 200 kilometrin eta
thlnruh ihes yhdeksin kymmenesth suomalaisesta Pihkindnsa anen
rajan alapuokella,

Kuva 41 https.//www.slideshare.net/TimoAro/8-perustetta-kaupungistumisen-merkityksestéa

Kaupunkialueiden vékiluku on lisdéntynyt 720 000 henkil6d vuosina 1990
- 2015. Vastaavana ajanjaksona maaseutualueiden véestd on vidhentynyt
220 000 henkiloa.

Kaupunkialueiden véestd on kasvanut 74 henkil6lld joka pédivd vuodesta
1990 alkaen. Maaseutualueiden véestd on vdhentynyt 22 henkil6lld joka
ainoa paiva vuodesta 1990 alkaen.
(http://www .timoaro.fi/tag/aluekehitys/8.6.2017).

Tamé kehitys on koko Euroopan laajuinen ja sen vaikutus voi olla
ratkaiseva  puhuttaessa  eriarvoistumiskehityksestd.  Johtaako  se
pankkipalveluiden kéyttdjid eriarvoiseen asemaan, kun vallitseva
digitalisaatiokehitys muuttaa perinteista palvelukonseptia
henkilokohtaisesta palvelusta sdhkdisiin palveluihin.

Tiivistelmé teemahaastattelusta
Selkedsti kavi esille, ettd pankkialan vaikuttajat pyrkivdt hakemaa

tasapainoista kokonaisuutta henkilokohtaisen palvelun ja digipalvelujen
valilla.



https://www.slideshare.net/TimoAro/8-perustetta-kaupungistumisen-merkityksestä

Asiakaskokemukseen kohdistuvat digitalisaation luomat uhat ja mahdollisuudet finanssialalla

|
8.2. Syvéhaastattelu

Haastateltavan ikdryhmékysymykselld haettiin jakoa tydeldméssd olevat /
elakkeelld olevat (kuva 42)

1. Haastateltavan ikdryhmd
Vastaajien maard: 23

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55%
30-49 vuotta

50-65 vuotta 52%

66 jayli 39%

Kuva 42 Haastateltavan ikdryhmé (n=23)

Vastaajista oli 61 prosenttia palkkaty0ssd tai yrittdjind ja 39 prosenttia
eldkkeelld. Y1i 75 -vuotiaita vastaajista oli 13 prosenttia. Tdémén ryhmén
olemassaolo oli tirkeédd, koska heiltd voi odottaa myds kriittistd palautetta
vallitsevaan digitalisaatiokehitykseen.

Asiakkuuden kesto kuvaa pankkiuskollisuutta (kuva 43)

2. Asiakkuuden kesto nykyisessa pankissasi
Vastaajien maara: 23

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

alle 10 vuotta

yli 10 vuotta 91%
N Prosentti
alle 10 vuotta 2 8,7%
vli 10vuotta 21 91,3%

Kuva 43 Asiakuuden kesto nykyisessé pankissasi (n=23)

Vastaajista nykyinen pankkisuhde oli kestanyt yli kymmenen vuotta ja 80
prosentilla vastaajista pankkisuhde oli kestdnyt koko elinidn. Vastaukset
kuvaavat hyvin vahvaa sitoutumista ja luottamusta nykyiseen pankkiin.
Kritiikkidkin esiintyy, mutta kynnys pankin vaihtamiseen on todella korkea.
Nuoremmissa ikdryhmissd kynnys pankin vaihtoon on huomattavasti
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matalammalla, koska ei ole ehtinyt muodostua vuosien saatossa vahvaa
sitoutumista toimihenkilon kautta, jotka ovat olleet ne pankin kasvot
ulospdin ja aina se tiarked yhteyshenkilo pankkiin péin.

Asiakassuhteen pysyvyys voi muodostua kriittiseksi menestystekijaksi
yrityksessd, kun tapahtuu pankkifuusioita tai paikkakunnalta hdvidi pankin
konttori. Usein tdssd muutoksessa hdvida tuttu yhteyshenkilo ja on ikédédn
kuin hyvéksyttdvimpéé vaihtaa pankkia, jos palvelu ei vastaa odotuksia.

Asiakkuuskonttori (kuva 44)

Kysymykselld kartoitetaan tutkimukseen osallistuneiden asiointikonttorin
sijaintia. Kaupunkikonttorilla tarkoitetaan sen sijaintia ruutukaava-alueella,
mutta konttorin sijainti voi olla myos kaukana asuinpaikasta, viitaten
edellisessd  kysymyksessd ilmenneisiin  pitkiin  asiakassuhteisiin.
Ymparistokonttori voi myos sijaita ldhelld asuinpaikkaa.

3. Asiakkuuskonttori
Vastaajien maara: 23

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55%

Kaupuricntori

Ymparistokonttori 59%
N Prosentti
Kaupunkikonttori 11 4783%
Ymparistokonttori 12 5217%

Kuva 44 Asiakkuuskonttorin sijainti (n=23)

Vastaukset menivit vaihtoehtojen osalta ldhes puoliksi. Kaikkien vastaajien
osalta vidlimatka asiointikonttoriin oli alle 30 kilometrid ja vélimatkaa ei
pidetty ongelmana kuin yhden vastaajan osalta.

Pankit ovat pyrkineet palvelemaan myds niitd asiakkaita, jotka eivit kdytd
sahkoisid palveluita, jarjestimalld esimerkiksi kuljetuksia kerran viikossa
pankin sijaintipaikkakunnalle. Téhén ratkaisuun on pédddytty Yldmaalla,
josta on kerran viikossa kuljetus mm. pankkiasiointia varten
Lappeenrantaan. Muitakin vastaavantyyppisid ratkaisuja on tullut esille
kautta maan.

S-pankin toimintastrategian mukaisesti pankin toiminnot on tuotu
paivittdistavarakaupan yhteyteen ja S-Pankki palvelee yli 1 000:ssa S-
Ryhmédn  toimipaikassa eri  puolilla  Suomea  (https://www.s-
pankki.fi/fi/toimipaikat/)
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Asiakkuuden laajuus (kuva 45)

Asiakkuuden laajuudella tarkoitetaan pdivittdisasiointia, rahoitukseen ja
sijoituksiin liittyvdd asiointia, pois lukien vakuutukset (vaikka monesti
liitetdéinkin osaksi pankin litketoimintaa)

4, Asiakkuuden laajuus

ienmaara: 23

Vasla

(%]

Kokonaisasiakkuus 5%

Jaettu asiakkuws -kaksi pankkia 5%

Jaettu asiakkuus -useampi
pankki

M Prevsantt]

Johtop&datos tutkimuksesta: jaettu Kokonahasiakkuus 12 s218%
asiakkuus on kasvava trendi Josttu ssishkus kaksipankkia 8 3470%
Jaettu asiakkus -useampl pankki 3 13.045%

Kuva 45 Asiakkuuden laajuus (n=23)

Kokonaisasiakkuus oli 52 prosentilla vastaajista ja 35 prosentilla asiakkuus
oli jaettu toisen pankin kesken. 13 prosentilla asiakkuus oli jaettu
useampaan pankkiin.

Kaikissa tapauksissa, joissa asiakkuus oli jaettu, padasiallisena pankkina oli
OP Ryhmaién kuuluva pankki ja toisena pankkina oli S-Pankki. Perusteluna
oli, ettd haluttiin pitdd ruokamenot tarkassa seurannassa ja koettiin tima
konsepti "ns. ruokatili" vaivattomana ja toimivana jérjestelyni. Ruokatilille
ohjattiin kuukausittain arvioitu mééréa rahaa.

Tutkimuksessa ilmeni my®ds, ettd niilld paikkakunnilla missé ei ollut muiden
pankkien konttoreita, "pelastajaksi" on tullut S-Kauppa ja sen myotd S-
Pankki.

Esille tuli myos tapa siirtdéd ruokaostoksista kertyneet bonukset FIM:n (osa
S-Pankki -konsernia) kautta sijoitettavaksi. Kaiken kaikkiaan konseptilla
haettiin vaivattomuutta ja helppoutta.

Voidaan myds pédtelld, ettd osuustoiminnallisuus ohjaa tdtd syntynyttd
kytkostd (Op Ryhma ja Osuuskauppa)
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Taman toimintatavan yleistyminen voidaan katsoa olevan nouseva trendi ja
pankit joutuvat omassa liiketoiminnassa varautumaan siithen, ettéd
lojaalisuus omaa pankkia kohtaan on murenemassa ja luo paineita kehittda
uusia digitaalisia toimintamalleja sitouttaakseen asiakasta entistd paremmin
nykyiseen pankkiinsa.

Asiakkaita kiinnostavana ominaisuutena nousi esille Osuuskaupparyhmain
ABC-asemilla oleva mobiilitankkaus (kuva 46). Kahden vastaajan mielesti
lisdarvopalvelu helpottaa tankkausprosessia ja luo yksinkertaisen mallin
seurata kuukausittaisia polttoainemenoja.

Auton tankkauksen vol pian maksaa puhelimella
- uutuus kayttoon viidella polttoaineasemalla

S-Pankki tuo mobiilitankkauksen ensimmai:

0:56/2:34
Kuva 46 Ruutukaappaus IS/ TV, 19.2.2016 -auton tankkaus puhelimella I

Lisdarvopalveluiden merkitys tulevaisuudessa kasvaa ja niin kuin yksi
haastatelluista totesi, ettd on valmis maksamaan jopa kovempaa hintaa
polttoaineesta, jos tankkaukseen liittyvén transaktion voida tehdd sisélla
lampoisessd autossa eikd tarvitse"rdplatd" kortteja lumisateessa.

Myos Nesteen jakeluasemat ovat ottaneet mobiilitankkauspalvelun
kayttoon.

Neste-dppi mahdollistaa tankkaukset kétevésti
matkapuhelimella ilman korttia tai kdteista.
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Luottamus perinteisesti pankkeihin on ollut vahva (kuva 47)

5. Palvelun luotettavuus
Vastaajien maara: 22
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
Hyvilla tasolla 73%
Heikkenemdassa 27%
N Prosentti
Hyvalla tasolla 16 T273%
Heikkenemassa -] 27.27%

Kuva 47 Kuinka luotettavana pidetéén pankkipalveluita (n=22)

Vastaajista 73 prosenttia oli sitd mieltd, ettd palvelun luotettavuus on
edelleenkin hyvilld tasolla, mutta 27 prosentin mielestd luotettavuus on
heikkenemissd. Vastaajat kuvasivat tdmén johtuvan henkildkohtaisen
palvelun tavoitettavuudesta (henkilokuntaa véhennetty pankeissa). Toinen
palvelun luotettavuuteen vaikuttava seikka nousi esille ennen kaikkea
ikddntyneempien vastaajien osalta. Suhtauduttiin varauksella uusien
digitaalisten palvelujen turvallisuuteen.

Tunneside pankkiin kuvaa lojaalisuutta (kuva 48)

Laheinen 5%

Mormaali L%

W e JR.
Walttelevs

Tarjuva

[ ] Frosamtti
Labeiresmn & b B = Y
a o Fd o li 1= 5&5,52%:
Pankinvaihtohalukkuus ottt | P
T w Ll 1 =%, 3595

Kuva 48 Kuinka vahvaksi tunneside koetaan omaan pankkiin (n=23).

Jos pankkisuhdetta kuvataan ldheiseksi, se tarkoittaa syvéllisempéa
suhdetta omaan pankkiinsa kuin normaalissa asiakassuhteessa muodostuu.
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Se voi henkildityd, on tunnettu tietty pankin toimihenkilé vuosikymmenia.
Pankkisuhde on periytynyt isiltd pojalle tai tyttirelle. Toinen merkittava
osa-alue tuli esille, ettd pankki oli pystynyt tuottamaan niin merkittdvin
lisdarvopalvelun, jonka merkitys on ollut taloudellisesti merkittdvd ja
kauaskantoinen.

Liheiseksi kuvasi 35 prosenttia suhdettaan pankkiin ja 57 prosenttia koki
tunteen olevan normaali. Yhden vastaajan mielestd tunne oli vilttelevi ja
yhden vastaajan mielesté se oli suorastaan torjuva. Vilttelevén ja torjuvan
tunteen omaavilla, ne liittyivét negatiivisiin kokemuksiin, joka johti myds
yhden vastaajan osalta pankin vaihtoon. Kyseessd eivit olleet tekniset
ongelmat, vaan henkilokohtainen konflikti pankinjohtajan ja asiakkaan
valilla.

Pankkipalvelujen kiyton monipuolisuus (kuva 49)

/. Pankkipalveluiden kayttd netissd tai konttorissa

Se )

I Mddrd: 2.

il

YVastaal

i 5 i 158 35

Paivittsisasioinnin lisksi myes

P Ja
sIpoikuspaieeiut 3%

Paivittaisasioinnin lisdksi myds
amopilliset pabvelut

rahoituspatvelut

Panettirotingi o myds binopdise? pabvedst 1 435%

Kuva 49 Kuinka monipuolisesti kdytetddn pankkipalveluita (n=23)

Vajaa kolmannes kaytti pankkipalveluja vain péivittdisasiointiin liittyvissé
asioissa, 39 prosenttia kiytti my0s pankin tarjoamia sijoituspalveluita ja 31
prosenttia rahoituspalveluita. Yhden asiakkaan osalta oli tarve myos
lainopillisille palveluille. Aika méadriteltiin kysymyksesséa siten, ettd minka
tyyppisid pankkipalveluita on kéaytetty kuluneen vuoden aikana
(paivittiisasiointi, sijoituspalvelut, rahoituspalvelut, lainopilliset palvelut).
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Piivittiisasioinnin hoitotapa (kuva 50)

8. Asiakkuuden hoitotapa paivittdisasioinnin osalta

Vastaajien maard: 21

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Pankin konttorissa 10%

N Prosentti
Netissa 1% 90.48%
Pankin konttorissa 2 952%

Kuva 50 Asiakkuuden hoitotapa péivittdisasioinnin osalta (n=23)

Pédasiallinen hoitotapa 90 prosentissa oli netissd, kaksi asiakasta hoiti
padivittiisasiointiin liittyvét asiat pankin konttorissa. Kahden vastaajan
osalta pankkiasiat hoituivat toisen henkilon avulla netissd. Néiissd
tapauksissa oli tarvetta ohjeistaa oikea toimintatapa: nettitunnukset ovat
henkildkohtaisia ja niitd ei saa luovuttaa kenenkéén toisen kiyttoon. Jos on
tarvetta siihen, ettd toinen hoitaa esim. laskuja asianomaisen tililtd, niin
pankin kanssa pitdd tehdéd sopimus kiyttooikeudesta tiliin ja tilin kéyttd;jalla
on omat nettitunnukset kyseiseen tiliin. Néin menetellen pystytddn aina
todentamaan, ettd kuka tilid on kédyttdnyt. Tdmd on tiliomistajan
oikeusturvaan liittyva asia.

Laskujen maksu netissé tai mobiilissa (kuva 51)

9. Laskujen maksu netissd tai mobiilissa

Vastaajienméard: 21

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%  90%

Toinen hoitaa 10%

N Prosentti
Hoidan itse 19 90.48%
Toinen hoitaa 2 9.52%

Kuva 51 Hoidetaanko laskut itsenéisesti vai hoitaako toinen (n=21)

Tutkimuksessa ainoastaan kahden henkilon osalta oli tilanne, ettd laskun
toinen hoitaa omalla tietokoneellaan. Kahden henkilon osalta laskut
hoidettiin pankissa.
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Todenndkoistd on, ettd jos kyseessd olisi ollut suurempi aineisto
haastateltavia, niin se olisi paljon yleisempii, ettd laskuja hoitaa joku muu
kuin itse. Viitaten oheiseen Ylen verkkosivun uutiseen 6.10.2015 (kuva 52).

Hoidan verkossa omien asioitteni lisaksi

kaiken vanhempieni nettiasioinnin 64 %
i H . tizet O

osan vanhempieni nettiasioista 25 (/3

hoidan vain omat nettiasiani ‘l 1 Oc,

Kuva 52 YLE.fi/uutiset/6.10.2015

Kuinka paljon asioinnista on laskuihin liittyvid, ei suoraan ilmene, mutta
voisi padtelld, ettd ilmeisen suuresta méérastd on kyse. Vadjaamattd herda
kysymys, ettd onko kaikissa tapauksissa kdytdnnot pankkien ohjeiden
mukaisia (tilinkdyttovaltuutus, tilin kdyttd omilla ei tilinomistajan
nettitunnuksilla). Yleisohje on, ettd autettava toimittaa valtakirjan pankkiin:
pankki liittdd kyseisen henkilon pankkitilin auttajan verkkopankkiin.

Pankkien aktiivisuus palvelujen tarjonnassa (kuva 53)

10, Kuinka aktiivisesti minulle on tarjottu eldmantilanteeseeni
sopivia tapoja hoitaa pankki- ja vakuutusasioitani
Vastaajien m3srd: 22

Liian aktiivisesti

Yhteydenolio lan

Ei sle kontaktoitu missibn

Kanavasss

L

] Prosantt]

Lilam sktilvinssti O OF
Elamdantilamteani hucmioicden sopivasti 11 A7 B2
¥htewdenotto lan rutiininomalinen & 2 g

Ei &lé kanbakboitu midiihn kanicaiis & 248 069

Kuva 53 Kuinka aktiivisesti on tarjottu pankkipalveluita (n=23)

Kysymykselld haluttiin selvittdd pankkien aktiivisuutta hoitaa asiakkuuksia.
Vastaajista 48 prosenttia oli tyytyvdinen kokemaansa palveluun. 26
prosenttia vastaajista koki yhteydenoton liian pintapuoliseksi, perehtymaétta
sen tarkemmin asiakkaan eldmaéntilanteeseen. Vastaajista 26 prosenttia
1lmoitti, ettd heitd ei ole huomioitu missdidn kanavassa, vaikka kokivat
sithen tarvetta.
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Mielikuva asioinnista pankin konttorissa tai puhelimella (kuva 54)

11. Asioidessani pankin konttorissa tai puhelimitse
toimihenkilén kanssa, mikd mielikuva neuvottelusta jdi.
llmaise mielikuva asteikolla 1-4

Vastaajien madrd: 23

Erinomainan 13%,

Hywa

i3
#

Tyydyttava

(2] Prosaentt]

Erirnrmimen =] 13035
Hywii -] 34.78%
Twyedwttes = 21.74%
Haeikkoo F B0 50

Kuva 54

Kysymykselld kartoitetaan palvelun laatua ja mikd mielikuva siitd on
muodostettu. Erinomainen tai hyvd mielikuva oli muodostunut 48
prosentilla vastaajista. 22 prosenttia koki palvelun tyydyttéviksi. Heikkoa
palvelua koki saaneensa seitsemén vastaajaa (30 prosenttia) Kritiikki
kohdistui yleisemmin pankkien puhelinpalveluun: koettiin negatiivisena,
ettei ollut suoria puhelinnumeroita tutuille toimihenkildille.

Pankkikonttorin etiisyys (kuva 55)

12. Pankkikonttorin sijainti silloin, kun on tarvetta asioida
fyysisesti pankin konttorissa

Vastaa)len madra. 22

Erinomainen

2] Prosentti
Tyydyttava Erinomainesm -] 34.78%
Hyrwi 13 L 52%

Tywdyttiva i 4. 35%

Heikko m Halkka 1 4,95%

Kuva 55 Pankkikonttorin sijainti fyysisesti asioitaessa (n=23)

Pankkikonttorin sijaintia piti hyvénd tai erinomaisena 92 prosenttia
vastaajista. Heiddn osaltaan joilla tilanne oli tyydyttdva tai heikko, he
joutuivat kayttdmaén litkkkumiseen julkisia liikevélineita.
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Pankkikortin kaytto edeltiivind kuukautena (kuva 56).

PAMEKIKORTTI

13, Kiyiisba rhedtu

Ostojen maksaminen

Mostaa kiteistd m KyllE

m Ei

Kayttad pankkikorttia

0% 20 % 40 % a0 % 80%  100%

Kuva 56 Pankkikortin kéyttétarkoitus edeltédneen kuukauden aikana (n=23)

Kaikki vastaajat kayttivdat pankkikorttia ostosten maksamiseen ja ldhes 90
prosenttia nosti kéteistd pankkiautomaatilta. Ainoastaan kaksi vastaajaa ei
nostanut kiteistd, vaan kaytti pelkdstddn korttia kuluneen kuukauden
aikana, heidin kohdaltaan kéteisnostot tapahtuivat harvemmin kuin kerran
kuukaudessa. Johtopddtoksend voisi todeta, ettd kéteinen raha ei ole vield
poistumassa tulevina vuosina, siksi tirkednd pidetddn kiteistd rahaa ja sen
saatavuutta.

Ennuste siité, koska kdteinen raha poistuu kaytosta?

Suomen Pankin rahahuolto-osaston toimistopadllikko Jussi Kangas toteaa:
kiteistd kdytetddn Suomessa vield laajasti ja puheet sen hividmisestd ovat
vahvasti liioiteltuja. Iso osa maksutapahtumista tehdddn yha kéteisella.
Kiteisen rooli maksuvilineend on kylld vihenemddn péin ja kéteisnostot
pankeista ovat lievdssd laskussa. Sen sijaan euron seteleitd on kierrossa
euroalueella koko ajan enemmén. Koko maailmassa niitd kiertdd hetkelld
yli 1 100 miljardin euron edestd. Euroopan laajuisesti kdteinen on hyvin
kaukana  katoamisesta ja  sen  kdytdbn  vdheneminen  on
"pohjoiseurooppalainen ilmid.”
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Pankkikortin kdyton tarkempi kuvaus (kuva 57)

14. Pankkikortin kayttd: valitse vaihtoehto joka parhaimmin

kuvaa pankkikortin kayttda
Vastaajien maara: 23

Mostan kateista

pankkikorttia ostosten <t

maksamiseen

Mostan kateista kaupan kassalta
seka kaytan pankkikorttia
ostosten maksamiseen

En nosta kateista

pankkiautomaatilta, mutta m
kédytan pankkikorttia ostosten
maksamiseen

Mostan kateists pankin
kionttorista ja maksan ostokset
kateisells

Kaytin pankkikorttia ostosten
'Ildkiill'lib-‘_"_'." mutta kil','l-ilrl ]
mobiilia maksamiseen aina kun
seon mahdollista

L] Prasantti
FOSLAN KALSISLE pankkiSulemaatilie Soks kayTan pankkikorilia Osloalen maksamiseen 20 B, E
FOStam KATHSTE Haupan Kassalts Sok B kaytEn pankkikorttis ostostan makss miseen o o
En nosta kitelstd pankkisutomaatiita, mutta kivtan pankkikorttie ostosten 2 BSPH
MK ST EEET
Mostan kiteints pankin konttorista ja maksan ostokaet kiteinells (] o
KAYESA pamkkikorilia osbotlen makeamitssen, matla kavian meobiilia makssmiissn sina 1 4 35%
un @ on mahdollista

Kuva 57 Pankkikortin kdytén tarkempi kuvaus (n=23)

Vastaajista 87 prosenttia kdyttdd pankkikorttia ostosten maksamiseen ja
kéteisen nostamiseen. Kaiteistd nostettiin keskimddrin 1-2 kertaa
kuukaudessa. Yhtddn vastaajaa ei nostanut kateistd rahaa kaupan kassalta,
vaikka se olisi mahdollista kaikissa suurimmissa paivittiistavarakaupoissa.
Néiden vastaajien joukossa mobiilimaksaminen ei ole vield lyonyt itsedén
lapi. Haastattelut oli tehty helmikuussa 2016, mutta mobiilimaksaminen on
valtakunnallisena trendiné kasvanut kyseisestd ajankohdasta paljon, niin jos
nyt esitettdisiin sama kysymys, todennédkdisesti mobiilimaksamista
kayttdisi huomattavasti useampi.
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Pankki- tai luottokortin viirinkiytosten kohteeksi joutuminen (kuva
58)

15. Pankkikortin vaarinkaytdsten kohteeksi joutuminen
Vastaajien maara: 22

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kortin tietojen kopiointi
maksupaitteissatai 4
skimmauslaitteissa

En ole joutunut vaarinkaytasten
kohteeksi

Aiheutuiko kortin tietojen
kopioinnista taloudellisia
vahinkoja

Kuva 58 Pankkikortin véérinkdytdsten kohteeksi joutuminen (n=22)

Vastaajista vain yhdelle oli sattunut kuluneen vuoden aikana luottokorttiin
kohdistunut vadrinkdyttd. Varkaus huomattiin melko nopeasti ja kortti
ehdittiin kuolettaa ennen kuin taloudellisia vahinkoja tapahtui. Pankki hoiti
tilanteen erittdin hyvin, jarjestien korvaavan maksuvilineen ja kyseinen
pankin asiakas oli erittdin tyytyvidinen pankin toimintaan.

Nettipankin tai mobiilinpankin toimintavarmuus (kuva 59)

16. Asioidessani netissa tai maobiilissa, kuinka hyvin jarjestelma
on toiminut. lImaise tekninen toimivuus asteikolla 1-4.
Vastaajien maara: 20

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% F0% 80%

4 Erinomaisesti 15%
3Hyvin
2 Tyydyttavasti 5%

1 Heikosti

Kuva 59 Jérjestelmén toimivuus/ netissé tai mobiilissa (n=20)

Vastaajista 95 prosenttia oli sitd mieltd, ettd jérjestelmét olivat toimineet
hyvin tai erinomaisesti. Asiakastyytyvadisyys on korkealla tasolla teknisen
toimivuuden suhteen. Ainoastaan yksi asiakas luonnehti toimivuutta
tyydyttaviksi ja hdnenkin osaltaan kyseessi oli lyhytaikainen hiirio.
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NPS eli englanniksi Net Promoter Score:n soveltaminen (kuva 60)

17. Kuinka todenndkdisesti suosittelisin nykyistd pankkiani
asiakaskokemukseni perusteella
Vastaajien madré: 23
q%
- | %
M
2%
5%
@ 10 Erittsen mdenndkiizest] L L
L T 7
o5 85
LT @3
2 @ 1 Erittiin epStodennikbisest
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s 7 — 8 passiiviset N_| P
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8 2 B4
& 0%
9 %+d %=13 5 2 B.7%
NPS=74—-13 =61 4 4.35%
kun luku = 50 tulos erinomainen 3 o 0%
1 Erittainepstodermakod et 0 0
Number of Promobers = Number of Detractors
= PS
]
Mumber of Respondents) x 100

Kuva 60 Kuinka todennékdisesti haastateltavat suosittelisivat nyKyistd pankkiaan
ystévilleen ja tuttavilleen (n=23)

Pienestd vastaajien lukumdiristd johtuen tulosta (61) ei voida pitda
tilastollisesti kuin suuntaa-antavana, mutta vahvistaa mielikuvaa, mika
haastattelutilanteistakin oli muodostunut. Verrattuna 10/2016 tehtyyn
valtakunnalliseen pankkitutkimukseen, jonka paras tulos (63) oli Noa
Saastopankilla, voidaan tdssd tutkimuksessa tulosta pitdd erinomaisena.

NPS -tutkimus on hyvi menetelmd seurata myos pankkitasolla
asiakkaiden tuntemuksia ja reaktioita palvelun laadusta ja
asiakaskokemuksesta.
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Henkilokohtaisen pankkipalvelun tarve (kuva 61)

18. Kuinka usein tunnette tarvetta henkilkohtaiseen
pankkipalveluun
Vastazjien maird: 23
13% %
7o%
@ Eerranvikosss B Kerram kuukaudessa
@ Eerranvusodessa Harvemmin
& En koskaan
= b H P Forcomnt
Térked huomio T ——————— o
* omaa yhteyshenkil5a pi- Karran kutkaudessa 2 B.7%
- vy . - e e B TS L] 18 = e
dettiin erityisen tarkedna R - I
i ko mmin o ey

Kuva 61 Tarve henkilékohtaiseen pankkipalveluun (n=23)

Vastaajista 78 prosenttia koki parhaaksi kerran vuodessa kohtaamisen
pankin toimihenkilon kanssa. Henkilokohtaista tapaamista pidettiin
parhaana vaihtoehtona. Toiseksi parhaana vaihtoehtona pidettiin
videoneuvottelua. Puhelimessa tapahtuva yhteydenotto tuli vasta
kolmantena vaihtoehtona. Henkilokohtaista pankkipalvelua kerran
kuukaudessa kaipasi kaksi haastateltavaa. Kummassakin tapauksissa oli
kyse paivittiisasiointiin liittyvét palvelutarpeet.

Kerran kuukaudessa tapahtuvaan henkilokohtaiseen palveluun koki tarvetta
8,7 prosenttia vastaajista. Ndiden vastaajien osalta kyseessd oli
paivittiisasiointiin liittyvat palvelut: kéteisen rahan nosto tai laskujen
maksaminen pankin tiskilld. Kun ndmé pankkien asiakkaat suhteutetaan
suurempaan madrddn asiakkaita, niin tuhatta palvelujen kayttéjaa kohti on
ldhes sata sellaista pankkien asiakasta, joka kéyttdd konttoria vield
viikoittain.

Kun on jollakin paikkakunnalla uhkana pankin konttorin sulkeminen,
voidaan selkedsti havaita, ettd ongelma ei ole todellakaan vdhéinen, vaan
pddtods konttorin sulkemisesta pitdisi tehdd asiakasta kuunnellen ja etsid
mahdollinen korvaava tapa toimia eli asiakasldhtdisyys ennen kaikkea.

Toimitaanko nidin konttoreiden lopettamispddatoksid tehtdessd, ei
julkisuudessa esiintyneestd keskustelusta péitellen ole kaikilta osin
toteutunut.
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Henkilokohtaisen pankkipalvelutarpeen yksilointi (kuva 62)

19. Silloin kun on tarve henkilokohtaiselle pankkipalvelulle, niin
mitd palveluja ne lahinna koskee

Vastaajien maira: 23

17%

5%
@ Faivittdisasicinti @ Sijoitusasiat
@ Rakwitubseen liibbyevdt asiae Lainopillisst pabslit
. . N Percont
Laatusanoja, jotka kuvaavat
. Paivittaisasiointi 5 21.74%
neuvotteluja
. . . Sijoitusasiat 12 52,17%
1]
k"rE’ kEIﬂ'U'Em alsuus JH Rahoitukseen liittyvat asiat o 17.39%
Joustamattomuus amorilieat pabraiut 2 87%

Kuva 62 Tarve henkilokohtaiselle pankkipalvelulle (n=23)

Yli puolet vastaajista piti varallisuuden hoitoon liittyvid asioita tarkeimpana
perusteena henkilokohtaiseen pankkipalveluun. Vastaajista 17 % nosti
esille rahoitukseen liittyvdt asiat. Lainopillisia palveluita piti
ykkosprioriteettina kaksi vastaajaa, mutta lainopillista neuvontaa kaivattiin
laajemminkin. Usein lainopilliset asiat hoidettiin samassa yhteydessé, kun
kisiteltiin sijoitus- tai rahoitukseen liittyvid asioita. Sama koski myds
paivittdisasiointiin  liittyvid toimeksiantoja (maksuliikkeen hoitoon,
maksukortteihin liittyvét asiat).

Pankkisuhteen pysyvyys ja halukkuus vaihtaa pankkia (kuva 63)

Z0. Onko teilla mielikuva, etta toinen pankki tai pankkiryhma
ottaisi paremmin huomioon palvelutarpeenne ja olisitteko

valmis vaihtamaan pankkia, jos teihin otettaisiin yhteytta.
Vastaajien maara: 23

/
87%

@ Kylla ® Ei

Kuva 63 Pankinvaihto halukkuus (n=23)
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Vastaajista 87 prosenttia ei ollut kiinnostunut vaihtamaan pankkia, vaikka
heihin otettaisiin yhteytté kilpailevan pankin taholta. Kolme haastateltavaa
ilmaisi vakavasti harkitsevansa pankin vaihtoa, jos esimerkiksi se pankin
konttori suljetaan, missd on tottunut perinteisesti asioimaan. Tdhédn
perusteena todettiin, ettd kilpailevan pankin konttorin pitdd hyvin asemoitua
omaan asuinpaikkaan. Niissd tapauksissa, jossa tunne on ldheinen omaan
pankkiin, kynnys vaihtaa esimerkiksi pankkiryhmad, on todella korkea.
Tama kévi ilmi useissa tapauksissa avoimien kysymysten kohdalla, kun
tuotiin esille pankkiryhmien vilisid eroja.

Digitalisaatio Kisitteeni (kuva 64)

271. Digitalisaatio on paivan termi myods pankkitoimialalla,
koetteko ymmartavanne mita se kaytannossa merkitsee

omien pankkipalveluiden kayton kannalta
Vastaajien maara: 23

52%

® Kylla ®E

N Percent
Kylla 12 52.17%
Ei 11 47.83%

Kuva 64 Digitalisaation ymmé&rtdminen omien pankkipalvelujen kannalta (n=23)

Vastaukset jakautuivat ldhes puoliksi, kuinka digitalisaatio ymmarretddan
omien pankkipalveluiden kdyton kannalta. Yksiloidympédéd informaatiota
kaivataan: miten se tulee vaikuttamaan Kkonttoriverkostoon, pankin
aukioloaikoihin ja henkildiden tavoitettavuuteen sekd
kustannusvaikutukseen. Termi sindlldén aiheuttaa drtymysté, sen toi esille
moni vastaajista. Koettiin sen termind liittyvin my0s sellaisiin asioihin,
mihin se ei vélttdméttd kuulu eli kyseessd on ns. muotisana. Toki
ymmarretddn sana liittyvin sidhkoisiin pankkipalveluihin, mutta kaivataan
todella konkreettisia esimerkkejd siitd, miten se omalta kohdalta parantaa
palvelua ja onko siitd taloudellista hyotya.
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Positiivisen asiakaskokemuksen merkitys ja miti lisdarvoa se luo

22. Kuvailkaa positiivisin asiakaskokemus kuluneen vuoden
aikana
Vastaajien maara: 19

Tyttaren rahoitusasia hoidettiin eritdin joustavasti: I3hetettiin asiakirjat allekirjoitettavaksi
asuinpaikkakunnalle

Lapsen asunnon hankinta: kauppakirja voitiin allekirjoittaa asuinpaikkakunnalla. Rahoitus
jarjestyi yhdell3 kaynnill3

Pankista otettiin yhteyttd edunvalvontavaltakirjan laatimista varten

Pankkipalveluiden paivitys vuosittain

Vakuutukset ja pankkiasiat voi hoitaa samassa neuvottelussa

Muita esimerkkeji positiivisista asiakaskokemuksista

e Joustavasti hoidettu rahoitukseen liittyvd asiakirjakisittely
(asiakirjat lahetetty allekirjoitettavaksi asuinpaikkakunnalle)

o Kaikki asiakirjat allekirjoitettu yhdelld kerralla (ei pompoteltu)

e Pankki otti oma-aloitteisesti yhteyttd edunvalvontavaltakirjan
laatimisesta

e Pankkipalveluiden piivittdminen ("vuosihuolto") pankki oli
aloitteellinen, vakuutukset ja pankkiasiat voitiin hoitaa samalla
kertaa

e Oma yhteyshenkilo pankkiin, joka sopimuksen mukaan soitti ja
kutsui henkilokohtaiseen tapaamiseen

¢ Konttorikdynnin yhteydessé opastettiin mobiilin kdyttéon

o Kysyttiin konttorikdynnin yhteydessi palvelun laatua, ettd vastasiko
se asiakkaan odotuksia.

Negatiivinen asiakaskokemus kuluneen vuoden aikana

23. Kuvailkaa negatiivisin asiakaskokemus kuluneen vuoden
aikana
Vastagjien maara: 15
Soittopyyntdihin hidas reagointi. Asiakastapaamisesta sopiminen mennyt hankalaksi
Asiakapalvelija ei ollut taysill3 mukana, pakkopullaa !
Ei saanut valuuttaa ulkomaanmatkalle: tiedotusongelma

Tietojarjestelmat "tokki" puutteellinen tiedotus
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Muita negatiivisia kokemuksia

Miti

Soittopyyntdihin reagoidaan hitaasti, monesti vasta seuraavana
paivani

Asiakastapaamisesta sopiminen koetaan hankalaksi

Pankin toimihenkilé ei ollut kokonaisvaltaisesti (tunnetasolla)
mukana neuvottelussa (pakkopullaa)

Pankista ei saanut valuuttaa, pankki ei ollut tiedottanut asiasta, ettd
valuutta pitéé tilata ennakkoon

Tietojarjestelmét eivét toimineet, asiasta tiedotettiin puutteellisesti
Palveluaikojen rajoittaminen hankaloittaa asiointia, erityisesti jos
joutuu tukeutumaan julkiseen liikenteeseen (vie paljon aikaa)
Pelko ja huhut siitd, ettd asiointikonttori suljetaan
Eldakkeenmaksupaivind pitkét jonot

Piensédstéji ei saa talletuksilleen korkoa, suosii lainanottajaa
Pankkikortilla maksaminen ahdistaa (tunnusluvun unohtaminen)
Seniorikansalaisten tarpeita ei huomioida.

positiivisia tai negatiivisia muutoksia tulee mielestisi

tapahtumaan seuraavan viiden vuoden aikana

24. Mltd positiivisia tai negatiivisia muutoksia tulee

mielestdnne tapahtumaan pankkitoimialalla seuraavan

viiden vuoden aikana
Vastaajien maara: 23

Henkildkohtainen palvelu heikkenee: voi johtaa uuteen pankkisuhteeseen. Ainakin kokeilu, ettd
|Gytyykd palvelua

Tiedon saanti nopeutuu ja asioiden hoito helpottuu. Negatiiviset: henkilokohtainen palvelu haviaa.
Seniorikansalaiset tipahtavat kyydista. Turvallisuustaso laskee

Megatiiviset: seniorikansalaiset tipahtavat kyydista
Uusia kayttajaystavallisia sovelluksia, positiivista

Pasitiiviset asiat: helppokayttoisia turvallisia palveluja. Nedgatiiviset asiat: henkildkohtainen
palvelu heikkenee

Positiiviset muutokset

Tulee uusia helppokéyttdisid, monipuolisia (kayttdjdystavallisid)
palveluja

Mobiilipankkiin uusia palveluja

Tiedon ja asioinnin nopeus seké helppous

Uusia turvallisia henkil6llisyyden tunnistustapoja

Lainaprosessi automaattiseksi

Asiakirjat sahkdiseen muotoon (Sédhkdinen allekirjoitus)
Yhteiskunnallinen kehitys edellyttdad digitalisaatiota

Negatiiviset muutokset
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e Seniorikansalaiset tipahtavat kyydista (kyselldan
yhteiskuntavastuun periin)

e Henkil6kohtainen palvelu supistuu ja konttorit havida

e Turvallisuustason ylldpitiminen vaikeutuu

e Henkil6kohtaisen palvelu laatu laskee: voi johtaa uuteen
pankkisuhteen tai ainakin kokeiluihin, ettd [6ytyyko vield
henkilokohtaista palvelua pankista, vai onko se ehtyvé luonnonvara

e Syrjaytymisriski todellinen

e Asiakkaiden eriarvoistuminen

e Aiheuttaa tyottomyytta

e Suuri midrd ns. "hiljaista tietoa" jad hyodyntdmaittd vrt. YT-
neuvottelut pankeissa/ Irtisanomiset, yllattavas, ettd haastateltavat
ottivat sindlldédn hyvin huomionarvoiseen asiaan kantaa.

Jos olisit haastattelijan asemassa, mita olisit viela Kysynyt?

25. Mitd olisit halunnut vield kysyttdvan tdssd haastattelussa

-

Vastaajien maara: 23

Mik3 on se liima, joka pit33 nykyisen pankin asiakkaana
Mik3 on se liima, joka on pitdnyt pankin asiakkaana: Elamanvaiheissa ollut tuki ja turva

Onko t3ll3 tutkimuksella yhteiskunnallista merkitysta: toive ettd parantaisi seniorien
pankkipalveluja

Onko nykyinen valittu digitaalisuus ainoa kehitystie. Mik3 on se liima joka pitda nykyisen pankin
asiakkaana

Mika on se asia, joka pitad nykyisen pankin asiakkaana

Télld avoimella kysymykselld haluttiin saada selville niitd seikkoja, joita ei
tdssd haastattelussa vield ole tullut esille. Arvokasta olisi 16ytdd ns. "hiljaista
tietoa" joka teemaan ja aiheeseen liittyy.

Esiin nousseet keskeiset kysymykset, jotka toistuivat vastauksissa usein:

Mika on se liima, joka pitdd nykyisen pankin asiakkaana

Eri elaménvaiheissa vahva tuki ja turva

Pankin hyvd maine

Oma yhteyshenkil6 pankissa (tietdd ja tuntee koko elinkaaren)
Osuustoiminnallisuus  (jdsenyys, sen mukana tuomat edut,
Osuuspankit).

Vahva brindi, pohjoismaiden johtava pankki (Nordea)

Onko tilld tutkimuksella yhteiskunnallista merkitysté

Kehittddko jokin pankkiryhmé seniorikansalaisten pankkipalveluja
Onko vaihtoehtoja nykyiselle pankkipalvelujen digitalisoinnille
Onko asiakkailla mahdollisuus osallistua pankkipalvelujen
kehittimiseen

o Kehittddkd mikddn taho yksinkertaisempia laitteita kéyttaa
pankkipalveluita  (Seniorikansalaiset oppisivat myds niitd
kayttdmain)
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Tiivistelmé syvihaastattelututkimuksesta

Digitalisaatio on hyvin moniulotteinen ja vaikuttaa laajasti kansalaisten
mahdollisuuksiin hyodyntdd kaikkia niitd palveluita mitd nyt ja
tulevaisuudessa on tarjolla.

Henkilokohtaisella palvelulla on kysyntdd myos tulevaisuudessa ja
sen tarve voi joissain tapauksissa jopa kasvaa. Joissain
tutkimuksissa on esitetty, ettd vield 9 prosenttia pankkien
asiakkaista on vailla verkkopankkitunnuksia 400 000 ihmista.
Verkkopankkitunnusten puute haittaa monta muuta eldmén osa-
aluetta, missd tarvitaan sdhkoistd tunnistusta henkil6llisyyden
osoittamiseen.

Epédrationaalisen piditoksenteon riski kasvaa digimaailmassa
(esimerkiksi nostetaan kéteistd rahaa marketin seinésté ja maksetaan
marketin kassalla kiteiselld).

Henkilokohtainen palvelu pankissa torjuu yksindisyyttd (monelle
elikkeelld olevalle kdynti pankissa on ainoa ihmiskontakti
ulkomaailmaan). Harvaan asuttu maaseutu kéirjistdd ongelmaa.
My0s nuoret on vaarassa syrjdytyd, viranomaisasiointi tuottaa
monesti ongelmia, vaikka tekniikka hallitaan.

Henkilokohtainen asiointi kallista ja monesti sen saatavuus
vanhuksille muodostaa ylivoimaisen esteen (liikuntarajoitteet).
Avointa vuoropuhelua kaivataan pankin ja asiakkaan vilille.
Uusien pankkipalveluiden turvallisuus herdttdd kysymyksid, usein
esteend kokeilla uutta, vaikka sithen olisi mahdollisuuksia.

8.3. Kyselytutkimus maatalousyrittdjille

Vastaajien ika (kuva 65)

Vastaajan ika
EYSELYTUTRIMLS MAATALUSYRITTAIAIILLE

WA i e (ML 20)

o kgl

= &0 o alin
Ay By
- Sl -

G gl

Kuva 65 Kyselytutkimukseen vastanneiden ikd (n=129)
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Tutkimukseen osallistuneiden painotettu keski-ikd oli 55 vuotta. Miehid
vastaajista oli 72 prosenttia ja naisia 28 prosenttia. Tilaisuuden luonne
huomioiden, oli poikkeuksellista yli 66 -vuotiaiden suuri osuus (25
prosenttia kaikista tutkimukseen osallistuneista). Kun kyseessd oli
ympdristotuen koulutus, niin tilaisuuden osanottajat olivat aktiiviviljelijoita
(ympdristotukeen sitoutuneet vuoteen 2019 asti). Tutkimusaiheesta
poiketen, voisi ennustaa suurta muutosta aktiiviviljelijdiden méédrdaan
seuraavalle ohjelmakaudelle vuosille 2020-2024.

Pankkikonttoreiden méirin kehitys (kuva66)

K?E\"mvs 1 PANEEIKONTTORIEN BMAARAN KEHITYS

Panidcieny kontbor skden mBsr o on eannusteltu vihsntyeln kilhby vl tahiis (atikkel kauppalshdedsl 138 200106).
Tidleshan kahinys iasttasmaan oimean pankkiassedan homoa?

w il
-

Kuva 66 Pankkikonttoreiden vdhentyminen ja sen vaikutus omien pankkiasioiden hoitoon
(n=129)

Selked mielipide 61 prosentilla vastaajista oli, ettd konttoreiden sulkeminen
tulee vaikeuttamaan omien pankkiasioiden hoitoa. Epdkohtina néhtiin
etdisyyden kasvaminen ldhimpéddn konttoriin, tuttu toimihenkild ei
valttdmittd endd ole yhteyshenkilond, puhelimella saavutettavuus
heikkenee, omassa ldhipiirissdé olevien seniorikansalaisten asema
huolestuttaa.
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Digitalisaatio terminii: miti se konkreettisesti tarkoittaa? (kuva 67)

Kysymys 2

Digitafsaatio on pdwin sana ryle pesiaitormialalia. Tunnetes presdadvin ritEven e
Alah b eldd waliul? ik lslbilii o alldan st i’

DG TRLFSAATIC

w Kylld

Kuva 67 Kyselytutkimukseen osallistuneiden mielipide kuinka digitalisaatio tulee
vaikuttamaan pankkipalveluiden saatavuuteen (n=129)

Vastaajista 64 prosenttia ei pystynyt konkretisoimaan digitalisaation
merkitystd omien pankkipalvelujen osalta. Vaikka ymmaérretdédn sen olevan
palvelua sdhkdisissd kanavissa, niin kaivataan selkedd kuvausta ja
konkretiaa ~oman pankin edustajalta: mikd muuttuu, mitkd
kustannusvaikutukset silld on omaan talouteen ja sen lisdksi, mitd lisdarvoa
digitaaliset pankkipalvelut tuottaa. Vastaajista 36 prosenttia pystyi
hahmottamaan mielestddn tdysin mitd digitalisaatio tarkoittaa omalta
kohdalta. Tdmi ryhmi on hyvin orientoitunut kdyttimain uusia palveluita
esim. mobiilipankkia, chattia ja videoneuvotteluja.
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Henkilokohtaisten ja digitaalisten pankkipalveluiden kehittiiminen
(kuva 68)

Kysymys 3
PAMNKKIPALVELLIDEN KEHITTARMINEN

Sseneass o yll JD0000 peniiissishasta jorks elvll kBB tietokonetts paekkissiniden
hsisvezaan, KahibetBEnkS parabotaimialalla 18118 Fetkolls sils ssiakiallla riltEvie
wasinkertaisla pankpalkeeluls b mnaakn dignaalize paniiipaivelul henkiSioranisen
Palechu?

myllE

Kuva 68 Kyselytutkimukseen osallistuneilta kysyttiin, ettd korvaako digitaaliset palvelut
henkilbkohtaisen palvelun (n=129)

Vastaajista 57 prosenttia oli sitd mieltd, ettd palvelujen kehittdminen
kohdistuu litkaa digitaalisiin palveluihin. Vastauksista ilmeni suuri huoli
ikdihmisten pankkipalveluista. Vastaajista 43 prosenttia ei kokenut
henkilokohtaista pankkipalvelua térkeéksi, todeten kommenteissa myos sen
ndkokulman, ettd henkilokohtaista pankkipalvelua on aina saatavilla
ajanvarauksella, kun sithen on todellista tarvetta (luotto-, sijoitus- ja
lainopilliset asiat).

Puhuvatko asiakas ja pankki samaa "kieltd" (kuva 69)

Kysymys 4
ASIAKASKOREMLS

EISEMS pankid (303 hateslll or| maadfimnas s oo aslakas !

o Kyl
mEl

Kuva 69 Kyselytutkimukseen osallistuneilta kysyttiin, ettd eldéké pankit téllé hetkelld eri
maailmassa kuin asiakkaat (n=129)
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Vastaajista 78 prosenttia oli sitd mieltd, ettd pankkien ja asiakkaiden arvot
eivdt kohtaa. Haastateltavien mielestd esimerkiksi pankkikonttoreiden
sulkeminen lisdd eriarvoistumista. Se koetaan my®0s ristiriitaiseksi, kun
pankit tekevit hyvia tulosta ja siitd huolimatta sulkevat konttoreita.

Mobiilipankin kiytto (kuva 70)

Kysymys 5
MOBHLIPANKIN KEYTTD

KHyalithd pankilschoden baidassa mabilllipanksla®

= Kyla

min

Kuva 70 Vastaajilta kysyttiin mobiilipankin kdytén yleisyytta (n=129)

Mobiilipankkia oli kédyttdnyt 41 prosenttia vastaajista ja on samaa luokkaa
kuin suomalaisille kuluttajille tehdyssd tutkimuksessa. Vastaajien
kommenteista voi paitelld, ettd mobiilimaksamisen suosio on vahvassa
kasvussa.(https://studio.kauppalehti.fi/studiovieras/visa-digitaalisen-
maksamisen-suosio-kasvaa). 59  prosenttia ei ollut  kayttinyt
mobiilimaksamista ja tdssd ryhméissa oli eniten ikdryhmaistd 66 ja yli seka
55 - 65 -vuotiaita.

Mobiilipankin turvallisuus (kuva 71)

K?E?rﬂ?g 6 AOBILIPANEIN EEYTON TURVALUSUUS

CHstion b e fuiaa 7

w wyllE

Kuva 71 Vastaajilta kysyttiin kuinka turvalliseksi he kokevat mobiilipankin kdytén (n=129)
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19 prosenttia vastaajista koki mobiilipankin kdyton turvallisena
vaihtoehtona ja uskoin myo0s tulevaisuudessa entistd enemmin kayttivin

palvelua.
Vastaajista 81 prosenttia oli huolestunut mobiilipankkipalveluiden
turvallisuudesta.

Kun suomalaisille kuluttajille oli tehty vastaava tutkimus, niin 61 prosenttia
oli huolestunut mobiilipankin kdyton turvallisuudesta, samalla ndhden sen
olevan suurin este kédyttdd mobiilipankkia.
(https://studio.kauppalehti.fi/studiovieras/visa-digitaalisen-maksamisen-
suosio-kasvaa).

Uusien kilpailijoiden vaikutus pankkien asemaan (kuva 72)

Kysymys 7
UILSIEN KILPAILUOIDEN WAIKUTLIS

Tulevatko ulkomadsat kilpailijat ja uudet toimijat horjuttamagn
e lestiisl sucmalalsten pankken asemaa lihsvuosina?

= Paljon
| |ankin warran
= wilihiin

Kuva 72 Vastaajilta kysyttiin ulkomaisten kilpailijoiden vaikutuksesta

Pankkipalveluiden kéyttdjat tiedostavat hyvin wuusien kilpailijoiden
vaikutuksen pankkien tulevaisuuden Kkilpailutilanteeseen. 58 prosenttia
vastaajista uskoi sen vaikuttavan jonkin verran ja 30 prosenttia uskoi
vaikutuksen olevan suuri. Vain 12 prosenttia uskoi vaikutuksen olevan
viahdinen. Vastausten kommenteista yhteenvetona voidaan todeta, etti
kokonaisuutena kilpailun lisdéintyminen koettiin positiivisena asiakkaan
nikokulmasta katsottuna.

Kysymys 8

Mitd nykyinen pankkisi voisi tehdid enemmén parantaakseen
asiakaskokemusta ja sitd kautta lisitia asiakastyytyvaisyytti.

Vastauksista nousi esille kolme keskeisti teemaa:
1. Toivotaan seniorikansalaisten parempaa huomioon ottamista
kehitettdessd uusia sdhkoisid palveluita. Ldhes 50 prosenttia
vastaajista kertoi avustavansa omien vanhempiensa nettiasiointia.




Asiakaskokemukseen kohdistuvat digitalisaation luomat uhat ja mahdollisuudet finanssialalla

Pddlimiinen tunne monella vastaajalla oli, ettd ne pankkien
asiakkaat, jotka eivdt omaa riittdvid digitaitoja, on ldhes unohdettu
ja jétetty oman onnensa nojaan (suora lainaus vastauksista).

2. Peldtddn  konttoriverkoston  supistumista ja  palveluiden
etddntymistd. On monelle maatalousyrittdjdlle my0s ajankdytollinen
kysymys, koska on tarvetta kdyttdd myos konttoripalveluja.

3. Maatalouden asiantuntijapalveluiden tavoitettavuudesta oltiin
erityisen huolestuneita, koska palvelujen keskittdminen johtaa
entistd suurempiin yksikéihin.

Tiivistelma haastattelututkimuksesta

Maatalousyrittdjét toimivat tulevaisuudessa entistd selkeammin globaalissa
toimintaymparistossd ja maaseudun on kohdattava myds yhid enemmén
kansainvélistyvdn maailma asettamia haasteita myds digitaalisten
palveluiden osalta. Tietoa on nopeasti saatavissa avoimien tietoverkkojen
kautta ja tietojen vertailtavuus on ldpindkyvéd sekd avointa. Tdmé nikyy
pankkitoiminnassa siind, ettd kun tehostetaan perinteistd pankkitoimintaa,
kehitetddn my0os uusia tietoinnovaatioita.

Maatilat ovat perinteisesti olleet tehokkaita hyddyntdmadn uusia
digipalveluita, mutta haastattelututkimuksessa tuli vahvasti esille
ikddntyneempien vastaajien huoli ja epdvarmuus omasta pérjddmisestd
digimaailmassa.
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9 JOHTOPAATOKSET TUTKIMUKSESTA

9.1. Tutkimusprosessin vaiheet

Digitalisaatio
Asiakaskokemus
Digisyrjdaytyminen Aineiston
kasittely

Teoreetti- Empiirisen
nen aineiston
viitekehys kerd@minen analyysi

Tutkimus-
kysymykset

Aineiston

Tutkimuksen

) . Kirjallisuus- -haastattelut
rajgaminen

katsaus -ky=elyt

Vastausten
merkittivyys
Tutkimusaineiston ja ja
viitekehyksen vuoropuhelu yhteenveto

Kuva 73 Opinndytetydprosessi ja kuvaus sen vaiheista

9.2. Opinndytetydstd johdetut megatrendit

Teoriatarkastelun ja julkisessa mediassa liikkuvan tiedon perusteella
voidaan paitelld, ettd pankkitoimiala kokee seuraavan kymmenen vuoden
aikana digitalisaation ja automaation sekd robotisaation kautta suurempia
muutoksia kuin kenties kuluneen viidenkymmenen vuoden aikana yhteensa.
Teollisuusyhteiskunta syntyi runsaat 200 vuotta sitten ja kehitys toistuu 40
- 60 vuoden aaltomaisissa jaksoissa. Juuri nyt siirrytddn yhdeltd aallolta
toiselle. Viidennen aallon avainliikevoima on ollut digitaalisuus ja nyt
ollaan siirtyméssd uuteen aikakauteen eli dlyteknologiaan. Kuudetta aaltoa
tyontdd joku sitd vahvempi voima (Tulevaisuuskirja M Wilenius s.14).
Finanssialalla olisi vélttdmétontd ymmértdd toimintaympériston muutos.
Uudet rahoitusrakenteet syntyvdt nykyisten finanssi-insituutioiden
ulkopuolelta (Tulevaisuuskirja M Wilenius s. 217).

Hyvi asiakaskokemus syntyy asiakastarpeen syvéllisestd ymmartdmisesta.
Vaikka se olisikin johdettavissa asiakkaiden arvomaailman muutoksesta,
niin kuluttajien luottamus voi muuttua hyvin pienesti negatiivisesta
asiakaskokemuksesta ja kuluttajat ja pankkien asiakkaat ja arvioivat
jatkuvasti uudelleen niitd arvoja, joiden mukaan elédvit ja tekevit pankkien
suhteen péétoksid. Halutaan yrityksiltd entistd vastuullisempaa ja
eettisempéd toimintaa. My0s palvelutarpeet ovat muuttuneet ja palveluilta
halutaan ldpindkyvyyttd ja yksinkertaisuutta. Asiakkaista tulee yhid
itseohjautuvampia ja he haluavat entistd enemmin itse padttdd asioistaan.
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Paikallisuuden merkitys korostuu (vrt. ldhiruokatrendi). Asiakkaat ovat
aikaisempaa kiinnostuneempia palveluista ja niiden kehittimisesta.

Kun vallitseva trendi on ollut voimakkaasti konttoreiden mééran supistava,
niin tdma tulee olemaan pankeille suuri haaste pitdd asiakuudesta kiinni,
kun toimialakohtaiset rajat kaatuvat ja mukaan tulee jatkuvasti uusia
toimijoita.

Kommunikointikanavat asiakkaiden kanssa muuttuvat (sosiaalinen
media,verkkopalvelut, chatit jne), seké asiointi ja tiedonhankintatavat ovat
muuttuneet aika- ja paikkariippumattomaan mobiiliin, "pankki sielld missa
asiakaskin”. Téssd ajassa kuluttajat luottavat myds muiden kuluttajien
viisauteen ja vertaisarvioihin pdédtoksissdén, jolloin hyvi asiakaspalvelu ja
kilpailukykyiset tuotteet korostuvat.

9.3. Finanssitoimialaa koskevat muutospaineet

SWOT -ANALYYSI

8-kenttd analyysilld (kuvat 74 ja 75) halutaan kuvata niitd muutospaineita,
mitd kohdistuu finanssialaan Suomessa. Mitd sisdisid vahvuuksia ja
heikkouksia niihin sisdltyy ja mitd ulkoisia mahdollisuuksia ja uhkia ne
pitdvat sisdlladn.

B-kenttd SWOT, kentdt 1—4

Auonalyysi finessialan muutospaineista suormesis

-
s SISAISET
.

-

ULKOISET =~ ™

e,

3. MAHDLLISUUDET )
-verkostoituminen

-aslakkaan kohtaannen
kaikissa kanavissa
-hintakdpailukyky ETA-alueslla

4. UHAT U
-kyberhytikkdykset
teetojar]estalrsn

-wesian toamijosden katteryys
-maksuliiketulot alenae

HAMK

Kuva 74 Finassialan SWOT, kentét 1-4, Lahti E, 2016, HAMK oppimistehtéva.

Lahtokohta tulevaisuuden tarkastelulle on, ettd tarvitsemme myds
tulevaisuudessa luotettavan ja toimivan pankkijirjestelmédn. Ilman sitd
yhteiskunnan toiminnot eivét voi rakentua vakaalle pohjalle. Paineet ovat
suuret, mutta luottamus pankkien kykyyn selvitd tdstd suuresta
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muutoksesta, mikd finanssialaa tilla hetkelld kohtaa, on kuitenkin vahvaa
ja sité ei ole milléén taholla kyseenalaistettu.

8-kenttd SWOT, kentat 5-8

Analyysi finanssialan muutospaineista

SISAISET

LUILKDISET

3. MAHDOLLISUUDET || 5. HYODYNNA W 6. KORJAR, KEHITR  H+M
Vaorkestoituminan Uudet sovellukset Lisdarvopalvelut
*  Uusia asiakkaita Oma data hyStylkdiyteéén * “kotipankkiiri"
*  Lisad tuottaja * Tarkks ssiakasprofilainti * Wahvuuksien vahvistaminen
*  toimiala laajentuu = Jathuvan asiakaspalautteen
*  sasvutettavuus malli
4. UHAT U 7. VARAUDU, ENMAKOI +U0 | & VALTA, TORJU H+U
Tietoturvariskit Henkiléstén IH-III'I'll-iIhHI‘th * Vilt3 eri arvot ja asenteet
*+ lJirjestelmien kaatuminen wudslleen keulutus + uusien emaavia
Uudat toimijat ssaajien rekryteint] + lusdaan yhtaistyékumppaneita
* Horjuttas ancaintatasetts asiakkaille vusia tarpeita = Liian suppeaa bisness-aluetta
* Voittaa reagointinopeudessa

Kuva 75 Finassialan SWOT, kentét 5-8, Lahti E, 2016, HAMK

Tarkempi analyysi finanssialan (kuva 75) sisdisistd vahvuuksista ja
heikkouksista sekéd ulkoisista mahdollisuuksista ja uhkista luo kuitenkin
kuvan niistd todellisista mahdollisuuksista mitd tulevaisuus tuo tullessaan.
Tamé edellyttdd kuitenkin koko finanssialalta massiivista kehitystyota,
asiakaskdyttaytymisen murrokseen, teknisen kehitykseen ja markkinoiden
muutokseen. Samalla omaamaan my0s valmiuksia haastaa perinteinen
pankin rooli yhteisty6lld uusien alalle rantautuvien toimijoiden kanssa ja
hyvéksyé toimialaliukumat. Téstd konkreettisena esimerkkind voidaan pitda
maksuliikedirektiivin (PSD2) muutosta 13.1.2018

Pankeilla on kidytettdvissd valtava madrd asiakaskohtaista dataa ja uusien
markkinoille rantautuvien toimijoiden ei ole aina helppoa rantautua
pankkimarkkinoille, kun perinteisilld pankeilla on tdmi kilpailullinen
etulyontiasema, PSD2 maksuliikedirektiivin muutos toki avaa téltd osin
asiakasrajapinnat maksuliikkeen osalta, mutta timi edellyttdd kuitenkin
aina asiakkaan suostumusta. Valtaosa pankkien asiakkaista on hyvin
konservatiivisia ja luottamus muihin kuin perinteisiin pankkeihin, ei ole
vield kovinkaan vahva.

Myos se tosiasia, ettd maksuliiketulot pankkien ansaintataseessa on vain osa
tuloksen muodostumisesta ja uudet toimijat voivat myos luoda yhteistyon
kautta pankeille uusia bisnesmahdollisuuksia.

Viagjaamattd pankkitoimialalla ollaan menossa entistd laajempaan
toimialakonseptiin (Vrt. OP Ryhmén sairaalabusiness ja litkkumiseen
liittyvét palvelut.). Alla olevassa taulukossa (taulukko 8) késitellddn
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keskeisia ennakoitaessa tulevaisuutta koko toimialan

muuttujia

nikokulmasta.

Finanssialan strategiset ajurit

Taulukko 8 Tulevaisuuden ennakointi -oppimistehtévéa, Lahti E, Hamk 2014)

1

S0uALY
EXOROMICALY Lsottamays-pankiaining
P 1] E Tulplsentekolyiey ] #- sosigalien-medansooll-
ESTEY | = P—
= # KaRNSTLIvE] .
< = valcavaraisuusd e
1q E tapisho]
2] Artaintalogifan-mutosd o4 palvelune
]
buottaja)pahvelun:
o A
E - m.imqu I !
ﬁ = lnatarrantehokinosaabmos g -
v yhiieuntavashad]
POLITICALY ECOLOGICALY LECALY
Rahapaliikiag Kotimainuzy poliittinen-vatvontay
++ koko-EUmaluseliag .- “w?"‘"' o+ edushunnan
s+ yhteiset pelisainnaty pankelia-ftsetsanol pankkhvaltuustcy
o=+ yhteinen-parikivalvontay - h““'k """‘"“ pes - Polittinen-valvontal
* = yhtgisvaluutia-euronr .. - .' . Viranomaisvahiontal
" missa-tyt-tehdadn
- i (kanttorissa, kotonal R +{Enale
rahapobtikda -+ henkikikohtaimen. Fnasendverta
pakvelsg Pankkien-cmat-
walvontamekanismit ]
TECHMOLOCIGALY »-s pankitarkastus®
Kilpailun-avautumineny ASIAKASRYHRMIEN-LAKAUTUMINENY
=+ pydet tietojarjestelmat-ja-
rildEn-nopea-reagaintiy PALVELLIT-KONTTORISTAS PALVELUT-DOGITASLISESTI)
=+ chjaapakotetusti:
dil}:hlehllhlni ¢+ 10-Swaatiipabvelual #-5 S05 kayiajist 3]
o= Uitolh - -+ midrd-vakioituy: w+ kriittisyys-kasvaal
elojarpestelmien [efirajan-odate- * digitaalinen-
haotettanusg .
nenses, hyysiset- osaamisvaadeq
*-+ viruaalityo-{ajastaa- raoitteet)y
paikeastaiippumaton)
==+ tiatojanesteimien: -
| R GOLD,-PLATIMLIM - ASLAGCAS T
haavoittvuus 4 s+ 10%-asiakkatstay
*= bybertybidiysy »+ varakkast, alaiset-omaksuate
o=+ maard-kaivaa, kustannus--jalaatutietoisiaf

Taulukosta (8) on pyritty nostamaan esille tirkeimmaét pankkitoimialaa
ravistelevat muutokset, jonka vaikutukset tulevat ndkymédin myos

asiakasrajapinnassa.
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Taloudelliset tekij:t

Pankkien tuloksentekokyky vaikeutuu, tehokkuusvaade kasvaa
>pankkien henkilostokustannuksia tarkastellaan kriittisesti (YT-
neuvottelut). >konttoriverkosto supistuu

Ansaintalogiikan muutos >anto- ja ottolainauksen vélinen korkoero
ja sen pienentyminen kasvattaa paineita lisdtd muita tuottoja >johtaa
suurempiin yksikoihin (rakennekehitys).

Sosiaaliset tekijit

Sosiaalisen median merkitys kasvaa >vertaistuki tirkeampdd kuin
pankkien oma viestintd. Omille péatoksille haetaan perusteet
vertaistuesta ja sosiaalisesta mediasta.

Palvelun tuottaja/ kiyttdja: kohtaamisongelma, missd kanavassa
kommunikoidaan

Syrjdytyminen, ei aina ikddn sidottu, myods nuoret voi syrjaytya.
Taloudellisen tietimyksen opiskelu entistd nuorempana (koulujen

vastuu)

Yhteiskuntavastuu, tulevaisuudessa tulkittava laajemmin

Tulevaisuuden ennakoinnissa yksi merkittdvd kysymys pankkipalvelujen ja
niiden saatavuuden kannalta on se, miten videstotiheys maan sisélld
mahdollistaa palvelujen saatavuuden maan eri alueilla. Taméd koskee
kaikkia muitakin peruspalveluita kuin pankkipalveluita.

Ekologiset tekij:it

Mikd on suomalaisten pankkien itseisarvo kun asutus keskittyy
entistd enemmaén (kuva 76) Eteld-Suomeen, yliopistokaupunkeihin
janiiden kehyskuntiin. Yritetddnko "vékivalloin" ylldpitdd pankkien
konttoreita alueilla, missi ei ole taloudellista toimeliaisuutta, vaki
vanhenee ja muutkin palvelut karkaavat.

Missi tyo tehdéddn: kotona vai konttorissa (litkkuuko ty6 vai tekijd).

Liikkuuko asiakas etsimédén palvelua vai etsiiko palvelu asiakkaan.
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VAESTONTIHEYS 1.1.2017 VAESTOENNUSTE 2045

=T S0%

Rauma-imatra eteldpuclella

¢ Asyu 50 %
Kokkola-Joensuu eteldpuolella _
¢ Asuu B85 % -

Kuva 76 Tilastokeskus, Suomen tilastollinen vuosikirja 2017, muokattu.

Tilastokeskuksen  datavisualisointi  viestotiheydestd  kuvaa,  ettd
suomalaisista asuu noin 50 prosenttia linjan Rauma - Imatra -linjan
eteldpuolella ja noin 85 prosenttia Kokkola - Joensuu -linjan eteldpuolella.
Kun rinnalle laitetaan Tilastokeskuksen viestdennuste vuodelta 2045, niin
viestd keskittyy selkedsti eteldéd kohti ja Yliopistokaupunkeihin: Helsinki,
Turku, Lappeenranta, Tampere, Jyvdskyld, Kuopio, Joensuu, Vaasa, Oulu
ja Rovaniemi sekd niiden ympdrilld lisdd vetovoimaansa myos
kehyskunnat.

Pankkitoimialan erityispiirteet (poliittiset, lakiin perustuvat)
Koko EU:n alueen yhteinen rahapolitiikka

e Toiminta on vahvasti sdddeltyd: pankkilainsdadanto, osakeyhtiolaki,
osuustoiminnallisissa pankeissa osuustoimintalaki,
kuluttajansuojalaki, tyoaikalait, vakavaraisuutta ja kannattavuutta
sddteleva ohjeistus ja valvonta.

e Pankkitoimilupa edellyttdd  tuloksentekokykya, riittavaa
kannattavuutta ja vakavaraisuutta seka riskien hallintaa.

e Toimialalta edellytetdén suurta luotettavuutta (asiakkaat odottavat
ja edellyttavit, ettd palvelua on saatavilla ajasta ja paikasta
riippumatta).

e Toimialalla tyoskenteleviltd edellytetddin erityisid vaitiolo- ja
salassapito -sopimuksia (luotettavuus).
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e Pankkien yhteiskuntavastuun madrittimisessd  ensisijaisesti
lahdetddn siitd, ettd pankin toiminta pitdd olla kannattavaa,
luotettavaa ja riskit huomioivaa. Vasta toissijaisesti kdsitellddn
pankin kykyd tuottaa kaikkia niitd palveluita, joita kysytdén.
Mielenkiintoiseksi yhteiskuntavastuu nédyttaytyy siind valossa, kun
paikkakunnalta viedddn pois ldhipankkipalvelut konttorin
sulkemisen myotd. Keskeisté siind on se tapa, milld pankki huomioi
ne asiakkaat, jotka kokevat joutuneensa kirsiméddn palveluiden
karatessa tavoittamattomiin.

Teknologia ja sitd koskevat muutostrendit

e Uusia tuotteita koskeva turvallisuusvaade

e Ajasta ja paikasta riippumaton virtuaalinen tyon kuva

¢ Digitaalisten palveluiden "pakkosyotto"
Yhteiskunnallinen keskustelu muokkaa asenteita ja on huomattu, etti
digitaalisia palveluita kehittdvat henkil6t ovat usein innovatiivisia nuoria,
jotka vilttdiméttd eivdt pysty asettautumaan ikddntyneiden ihmisten
asemaan siind, kuinka vaikeaa voi olla teknisesti kdyttda "dlylaitteita", kun

esimerkiksi sormindppédryys ei ole endd samaa luokkaa kuin
kaksikymppisilla.

Ik&&ntyvien ihmisten tarpeisiin on heritty

Helsingin Wanhassa satamassa jirjestettiin 28.11.2017 tilaisuus, joka
kokosi yhteen yritykset ja julkisen alan toimijat joita kiinnostaa, miten
yhdistdd digitaaliset ratkaisut ja ikddntyvin véeston tarpeet. Tilaisuutta
isannoiviat Esko Aho ja Mike Hodin, Global Coalition on Aging -
toimitusjohtaja. Tilaisuudesta oli ennakkoon kertomassa Ylen aamu-tv:ssi
28.11.2017 Esko Aho ja keksija-yrittdjd Perttu P6lonen.

On aina sanottu, ettd digitalisaatio ja vanhukset eivit sovi yhteen. Esko
Ahon mukaan viittdima on védrin - yhdistelmé pitéisi ndhdd paremminkin
mahdollisuutena. Digitaalisaatio ja 1dkk&ét ihmiset - kuin 6ljy ja vesi? Ei
vélttdmaittd, uskoo Esko Aho. Néiden kahden vilille pitdisi vain rakentaa
yhteys, toteaa Esko Aho.

Maailma johon (digitaalisia) palveluja on rakennettu nuorten maailmaan.
On vaikeaa pédstd siihen ikddntyneen ihmisen maailmaan késiksi ja
ymmartda sitd. Kehittdjasukupolvi pitdisi saada nyt mukaan ymmartdméaan
ikddntyneiden maailmaa, koska ilman sitd mitdén ei tapahdu, totesi Esko
Aho Ylen aamu-tv:ssa.

Keksija-yrittdja Perttu POlonen totesi, ettd ikdihmisissd on mielettomét
mahdollisuudet ja iso potentiaali, kehittdd ikdihmisille uusia digitaalisia
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palveluita. Hén ndkee mahdollisuuksia muun muassa tekodlyssd ja
dlyassistentissa, jotka toimivat puheohjauksella.

Tédmai on kuin muna ja kana. Yritykset sanovat, ettei voi investoida kuin ei
ole markkinaa. Ja sitten ihmiset, jotka tarvitsevat palveluja, sanovat etteivét
voi kéyttdd palveluja silld niitd ei ole. Pitdd saada toimijat ymmartdmaéan,
ettd markkina on, kunhan se vain luodaan.

v Onko tih&n vastaus "Senioritabletti” v

Kuvassa 70 on tarkasteltu Suomen Ymparistokeskuksen (2013) Kaupunki-
maaseutuluokitusta. Kuvasta voidaan padtelld ettdi ennen kaikkea

Osuuspankeilla tulee olemaan todella suuri haaste, kuinka se pystyy

pitdmién ylli kattavaa konttoriverkostoa ( B Harvaan st masety ) alueella,

jossa taloudellinen toimeliaisuus muutenkin hiipuu : vrt. Tilastokeskus,
Suomen tilastollinen vuosikirja 2017.

Pankkien ndkokulmasta kehitystd tarkasteltaessa voidaan vetdd selked
johtopéétds, ettd pankkikonttoreiden sijainti tulee vahvasti korreloimaan
yleistd kehitystd. Pankkien konttoreita tulee sijaitsemaan kaupungeissa ja
kaupunkien kehysalueella, mutta timén hetkinen tilanne niyttaa silté, ettd
pankit ovat harventamassa konttoriverkostoa my6s maaseudun
paikalliskeskuksista.

Kartassa (kuva 77) olevilla nuolilla on pyritty hahmottamaan kasvualueita
ja niiden valiin jadvid "vaaravyOhykkeitd", joista todennékdisesti tulee
konttoripalvelut hdvidméiin seuraavan vuosikymmenen kuluessa. Tdma
kehitys voi olla myds ennakoitua nopeampaa.
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Il viompi kaupunkialue

I Haupurgin kehysalue

B Maaseudun paikalliskeskikse

I Kaupungin lahainen maasauty
Ynmaaseut

- Harvaan asufiu maaseuty

O EYKE

Kuva 77 Suomen Ympdristékeskus 2013 -Kaupunki-maaseutuluokitus

Viéestomairiltadn kehittyvid kaupunkialueita ja kaupunkien ldheisid
maaseutualueita on verrattu nuolilla alueella sijaitseviin osuuspankkien
konttoreihin. Kuvasta voi piitelld, ettd osuuspankkien konttoreita sijaitsee
lukuméiérdisesti harvaan asutulla maaseutualueella melko paljon.
Etdisyydet pankin konttoriin on pitkdt ja toisaalta pankeille on suuri
tulevaisuuden kysymys: vdestokato ja sen aiheuttama talouden taantuma voi
vaarantaa pankin olemassaolon oikeutuksen.

9.4. Asiakkaiden kokemukset finanssialan digitalisaatio kehityksesti
Teema-, syvihaastattelu ja kyselytutkimus -tulosten analysointi

Kaikki toteutetut haastattelut (haastateltavat kokevat epdvarmuuutta)
tukevat vahvasti sitd johtopéétdsti, ettd finanssiala tulee olemaan seuraavan
vuosikymmenen aikana sellaisessa muutoksessa, etti sitd voi hyvin verrata
edellisen viiden vuosikymmenen kehitykseen. Kuvassa (78) on
havainnollistettu sitd viitekehystd missd tulevaisuuden muutos tapahtuu.
Digitalisaation ajureina on ollut asiakaskdyttiytymisen murros,
markkinoiden murros ja teknologian murros. Kuinka asiakas sitten kokee
vallitsevan murroksen. Ovatko muutokset pelkdstddn positiivisen
kehityksen lopputulosta, vai pitddkoé muutokset sisélldéin myds negatiivisia
piirteita.
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Kuva 78 DIGITALISAATIO - Yritysjohdon ké&sikirja 2015

Ylla olevasta kuvasta on helppo poimia positiivisia asioita, joita
digitalisaatio on mukanaan tuonut. IThmisten vilinen kommunikointi on
helppoa, vaivatonta ja nopeaa. Liikkuminen on vaivatonta, hyddykkeiden
tilaaminen kdy kdden kdinteessd. Tuotteiden ja palveluiden vertaaminen
onnistuu missé ja milloin tahansa. Kaikki onnistuu nyt ja tulevaisuudessa
mobiililaitteilla, ajasta ja paikasta riippumatta. Kaiken kaikkiaan voimme
vain kuvitella mitd kaikkea tulevaisuudessa voimme tehdd digitaalisesti,
helposti ja kustannustehokkaasti.

Positiivisella  kehitykselld on my0s kédntopuolensa: kansalaiset
eriarvoistuu, kaikki eivdt kestd kehityksessdé mukana. Henkil6kohtaisen
palvelun tarve voi olla suurempi kuin sen tarjonta. Pankkipalvelut ja niiden
saatavuus heikkenee. Selvid merkkid markkinoilla on siitd, ettd konttoreiden
sulkemispddtoksia tehdddn vahvasti liiketaloudellisilla perusteilla ja
helposti unohdetaan ne asiakkaat, jotka eivdt ole pysyneet vahvassa
digitalisaatio kehityksessd mukana. Tamai voi aiheuttaa vastareaktion, jossa
kyseenalaistetaan padtoksen perusteet. Téstd hyvidné esimerkkind toimii OP
Kymenlaakson suunnitelma lakkauttaa pankin toimialueella sijaitsevia
maaseutukonttoreita.

Kaakonkulma-Lehdessd 15.2.2018 (kuva 79) uutisoitiin juttu, jossa
kerrottiin OP Kymenlaakson suunnitelmasta sulkea Virojoen konttori
vappuun 2018 mennessa.

Konttorin sulkemista pankin toimitusjohtaja Juha Korhonen perustelee, etti
toimintojen uudelleenjirjestelyn taustalla on toimintaympéristdssd ja
asiakaskdyttaytymisessd tapahtuvat muutokset, digitaalisten palveluiden
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kehittyminen sekd keskeisten liiketoimintaprosessien automatisointi.
Asiakkaat odottavat pankeilta kattavia ja helppokayttoisia digitaalisia
palveluita, jotka tarkoittavat pankeille mittavia investointeja palvelujen
kehittdimiseen. Uudelleenjérjestely on vilttiméatontd, jotta voimme myds
tulevaisuudessa tarjota asiakkaillemme paikallisesti kilpailukykyiset
palvelut, Juha Korhonen sanoo.
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Kuva 79 Kaakonkulma-Lehti 15.2.2018

Paikallislehti ~ Kaakonkulman  pédtoimittaja ~ Jukka  Kinnunen
paikirjoituksessaan 15.2.2018 herdtti ~ keskustelua ~ pankkien
yhteiskuntavastuusta ja sen merkityksestd pankkien asiakkaille.

Konttorin sédilymisen puolesta jirjestettiin mielenosoitus 23.2.2018 OP
Kymenlaakson Virojoen konttorin edesséd. Asiasta uutisoi Kymen Sanomat
24.2.2018 olleessa lehtijutussa. l

nalvelut alas! Eiké mummon raha kelpaa? Niin julistettiin bande
rolleissa, joita mielenosoittajat perjantaina kantoivat Virojoen kes

kustassa. Noin sadan, l&hinna ikdihmisisti koostuneen mielenosoit
ajan joukko vastusti OP Kymenlaakson suunnitelmia lopettaa pan
kin Virojoen konttori.

Pystytddnko néilld sindlldin melko voimakkailla mielipiteen ilmaisuilla
vaikuttamaan lopullisiin paatoksiin, jad ndhtavéksi.

Virolahdella asuu noin 3200 asukasta. Nyt lakkautettavalta Kymenlaakson
Osuuspankin Virojoen konttorilta on matkaa 1dhimpdén kyseisen pankin
Haminan konttoriin noin 30 kilometrid. Vadjaamatti nousee esille kysymys
niiden asiakkaisen osalta, jotka kaipaavat henkilokohtaista pankkipalvelua,
kuinka pankki tulee nima palvelut jarjestiméén tulevaisuudessa (kuva 80).

Mité vaihtoehtoja siten asiakkailla on: noin 10 kilometrin pdéssé sijaitsee
OP Miehikkéldn konttori, mutta niille asiakkaille, joilla ei ole kéytettavissa
omaa autoa (julkinen liikenne véhiistd), niin tdmékddn vaihtoehto ei
vélttimittd toimi. Pankin vaihto voi olla myds kynnyskysymys, jos
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asiakkaat ovat vahvasti sitoutuneet omaan pankkiinsa (tutut toimihenkilot).
Monesti ei ajatella asiasta rationaalisesti, vaan enemmaénkin tunteella.

Paikallislehti Kaakonkulmassa 15.2.2018 olleen lehtiuutisen mukaan oli
tiedusteltu Miehikkdldan Osuuspankin toimitusjohtaja Mikael Hanhilahdelta
sitd mahdollisuutta, ettd OP Miehikkéld perustaisi konttorin Virolahdelle.
Hanhilahden mukaan konttoria ei yleensd perusteta toisen Osuuspankin
toimialueelle, sen vuoksi OP Miehikkéld ei ole perustamassa konttoria
Virolahdelle.

S-Pankin osalta 1dhin palvelupiste sijaitsee Haminassa. Onko S-Pankilla
suunnitelmia laajentaa palvelua myos Virolahdelle, siiti ei ole tietoa
julkisuudessa ollut.

Op
Miehikkala

Miehikkala

; Hamina
ITKA Virolahti

Kuva 80 www.google.fi/ Kymenlaakso

Kymenlaakson maakunnassa asuu 179442 asukasta (Tilastokeskus
30.6.2015) OP Kymenlaakson toimialueeseen kuuluu Kouvolan kaupunki,
Kotkan kaupunki, Pyhtdén kunta, Haminan kaupunki ja Virolahden kunta.
Miehikkildn kunnassa on itsendinen Osuuspankki joka ei kuuluu OP
Kymenlaakson toimialueeseen. litin kunta siirtyy vuonna 2019 osaksi
Péjjat-Hameen maakuntaa. Iitti kuuluu OP Péijit-Hameen toimialueeseen.

OP Kymenlaakso on aloittanut toimintansa vuonna 2012 ja se muodostui
viiden itsendisen Osuuspankin fuusiosta. OP Kymenlaakson muodostivat
Kouvolan Seudun Osuuspankki, Kotkan Seudun Osuuspankki, Kymijoen
Osuuspankki, Haminan Seudun Osuuspankki ja Virolahden Osuuspankki.
Pankin aloittaessa toimintansa, silld oli yhteensi kahdeksan konttoria ja nyt
viimeisen julkisuudessa esitetyn tiedon mukaan pankille jda kolme
konttoria (Kaakonkulma -lehti 15.2.2018). Henkilokunnan médrd on
supistunut 195 toimihenkildstd 162 toimihenkiloon (OP Verkkosivut/ OP
Kymenlaakso/ Tilinpddtdés 2017). Samassa uutisessa, jossa ilmoitettiin
konttorien lopettamisesta, todettiin myos Yt-neuvottelujen aloittamisesta,
jossa tavoitellaan enintdéin 29 toimihenkilon vahentdmista.
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Tétd  kehitystd on  ennen  kaikkea  ollut  muokkaamassa
asiakaskdyttdytymisen murros, markkinoiden murros ja tekninen murros eli
digitalisaation vyoryminen finanssitoimialalle.

Miten pankkien asiakkaat ovat sitten timdn muutoksen kokeneet ja ovatko
muutokset olleet asiakasndkdkulmasta positiivisia, vai onko kehitys saanut
aikaan myo0s negatiivisia asiakaskokemuksia.

Tutkimuksessa ja  haastatteluissa esille nousseet Kkeskeiset
johtopiitokset ja niiden tulkinta

Positiiviset kokemukset ja odotukset

e Pankeilta odotetaan uusia palveluja, jotka helpottavat asiakkaan
arkea pankkiasioiden hoidossa luotettavasti ja turvallisesti

e Ymmairretddn pankkien ndkokulma kehittdd jatkuvasti uutta

e Kehitystd ei voi estdd, jos pankit eivit kirjoita tulevaisuutta, sen
tekee muut alalle vyoryvit toimijat ja kilpailijat

e Nuorissa tulevaisuus, heitd varten uusia digisovelluksia kehitetddn

e Palvelut monipuolistuvat ja nopeutuvat sekd niiden saavutettavuus
paranee.

e Pankkikonttoreissa on harvoin tarve kdydi, pienentdd kustannuksia
ja sddstaa aikaa. Pankki aina mukana 24/7 (mobiilissa).

e Omien taloudellisten asioiden seuraaminen on helppoa ja
vaivatonta.

e Hyvit esimerkit kannustavat ottamaan uusia digitaalisia palveluita
kayttoon ja vertaistuen merkitys kasvaa entistd tdrkedmmaéksi.
Monesti lilan kaavamaisesti ajatellaan, ettd ikddntyminen
muodostaa esteen oppia uusia asioita. Tastd hyvind esimerkkind
toimii erds haastateltava, 1dhes yhdeksdnkymppinen rouvashenkilo,
joka oli vain paittanyt, ettd kylli mind opin kdyttimédn uusia
sovelluksia, kun sithen on todellinen tarve. Pankin l1dhikonttori oli
supistanut palveluaikojaan ja muutenkin asioiden hoito tuotti
vaikeuksia. Tytér asui kaukana ja hdnen apuunsa ei voinut aina
turvautua. Télld esimerkilld halutaan kuvata asenteen merkitysta.
Seniorikansalaisissa on paljon mahdollisuuksia, kun vain ne osataan
oikein kayttdd. Heiddn mielipiteilliin on suuri merkitys, kun
kartoitetaan niitd todellisia ongelmia mihin arkielimin rutiinien
hoitamisessa  tOormdtdan. Monesti  toimitaan  vdhemmén
rationaalisesti, vanhasta tottumuksesta, vaikka olisi olemassa
jarkevampidkin tapoja hoitaa esimerkiksi omia pankkiasioitaan.
Vanhasta poisoppiminen jo sindlldén luo uusia mahdollisuuksia.
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Pankit valmistautuvat digitalisaation (op.media 12.3.2018) toiseen aaltoon.
Ne hakevat sdéstojd ja uusia toimintamalleja lohkoketjuteknologiasta.
Hajautetun lohkoketjuteknologian avulla pankit voivat digitalisoida monia
prosesseja, jotka vaativat paljon aikaa ja papereita sekd useita
allekirjoituksia. Suomessa lohkoketjuja sovelletaan ensimmaiseksi
asuntokaupassa.

Digitalisaation  toinen aalto - lohkoketjut nopeuttavat
pankkipalveluja (op.media 12.3.2018). Tomorrow Laps rakentaa
parhaillaan asuntokaupalle digitaalista toimintamallia. Hankkeessa
on mukana viisi suomalaista pankkia. Sdhkoinen asuntokauppa olisi
mahdollista vuodesta 2019 alkaen. Asuntokaupassa osapuolina ovat
tyypillisesti ostaja, myyjéd, ostajan pankki, myyjén pankki, verottaja,
rekisterinpitdjd ja asunto-osakeyhtid, jonka osakkeilla kauppaa
kéydédan. Tomorrow Lapsin toimitusjohtaja Sami Honkonen toteaa,
ettd palvelun on mééri olla valmiina vuonna 2019, kun suomalaisia
asunto-osakkeita ryhdytiin siirtimédn sdahkoiseen rekisteriin. Sen
jilkeen asuntokauppaa voidaan kdydd verkossa, johon kaikki
osapuolet voivat liittyd. Olemassa olevat jarjestelmit sopeutetaan
uuteen malliin. Edelld kuvatun toimintamallin mukaisesti myds
pankit kehittavét rinnalla omia toimintamalleja.

l

Lainapd&tds nopeasti jo asuntondytdssa

OP pilotoi digitaalista asuntolainapalvelua, jossa

asiakas voi saada mobiiliin asuntolainapiatiiksen

jo asuntondytdn aikana. Pdatds on tarjoajan osalta sitova,
jos digilomakkeella ldhetetyt tiedot ovat oikein ja vakuudet
kunnossa (Kauppalehti 12.3.2018).

Negatiiviset kokemukset ja odotukset

Pankkiasioiden hoito tulevaisuudessa haasteellista, jos ei omaa
riittdvid digitaitoja tai ei ole vélineitd siihen.

Koneet syrjaytyvit ihmisten tekemén tyon, aiheuttaa tyottomyytta,
paikallisesti voi olla merkitysta.

Henkilokohtaisuus katoaa, monelle seniorikansalaiselle tuttu ja
turvallinen palveluneuvoja on ollut pankin kasvot ja sithen on
luotettu. My®os se, ettd ei ole endd tuttua puhelinnumeroa, mihin voi
soittaa, kun pankit ovat ulkoistaneet puhelinpalvelun erilliseen
yhtioon.

Oman yhteyshenkilon puuttuminen koetaan selkeésti negatiiviseksi
asiaksi ja sen koetaan my0s madaltavan kynnystd vaihtaa pankkia,
jos palvelu ei vastaa asiakkaan odotuksia.
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Syvéhaastattelututkimuksessa ja kyselytutkimuksessa oltiin hyvin laajasti
huolestuneita varttuneemman véeston eli seniorikansalaisten kyvysta hoitaa
omia taloudellisia asioitaan. Monen haastateltavan ldhipiirissd oli henkilité
joiden nettiasioiden hoitoon osallistuttiin. Tilanne koettiin haasteelliseksi
sekd auttajan ettd autettavan ndkokulmasta, kun palvelut karkaavat sindllaén
hyvakuntoisten ihmisten ulottumattomiin. Erityisesti sitd tunnetta, mika
koettiin itsendisyyden menettamisestd, kuvattiin ikdihmisten ja heiddn
omaistensa keskuudessa hyvin ahdistavaksi. Varsinkin silloin, kun vanhus
on hyvikuntoinen, niin fyysisesti kuin henkisestikin ja haluaisi hoitaa omia
pankkiasioitaan.

Digitaalisten finanssipalveluiden turvallisuus puhuttaa

Uusien digitaalisten palvelujen turvallisuutta korostettiin ja
monessa tapauksessa epédluottamus uusiin digitaalisiin palveluihin
esti niiden kayttdonottoa.

Muiden kuin perinteisten pankkien tuottamiin uusiin palveluihin
suhtauduttiin jossain méiérin varauksella. Mitd nuoremmasta
kayttdjasti oli kyse, sen helpommin luotettiin my6s muiden kuin
perinteisten pankkien markkinoille tuomiin uusiin
mobiilipalveluihin.

Erityisesti ikddntyneempien pankkipalvelujen kayttajat
kyseenalaistavat pankkien oikeutta pakottaa kaikki kansalaiset
kéyttdimadan tietokonetta tai "dlykdnnykk&d” pankkipalveluissa.
Monen haastatellun mielestd tdytyy olla aina mahdollisuus myos
henkilokohtaiseen pankkipalveluun. Vilttdmittd ei ole siitd
kysymys, ettd ei olisi kykyjd ja taitoja kdyttdd uusimpia mobiiliin
ladattavia sovelluksia, vaan ei haluta vaarantaa omaa tietoturvaa tai
yksityisyyden suojaa. Esimerkiksi pankkitiedot koetaan hyvin
arkaluontoisiksi ja useinkin idltddn vanhempien kéyttdjien osalta ei
luoteta riittavésti uusimpiin digipalveluihin.

Korttiyhtid Visan tekemidn selvityksen mukaan kuluttajat
haluaisivat pddstd eroon salasanaviidakosta ja samalla 16ytdd
kdtevimmaén tavan hoitaa tunnistautuminen sahkoisiin jérjestelmiin.
Uudet biometriset tunnistustavat tekevdt vahvasti tuloaan.
Kuluttajille ainakin jonkin verran tuttuja menetelmid ovatkin
sormenjalki (65 %), 4dni (41 %), kasvot 31 %), silmén skannaus (25
%), kiytokseen (25 %) ja verisuoniin 14 %) perustuvat mittaukset
(www.vertaaensin.f1).

Konttoriverkoston supistuminen ja sen vaikutus asiakaskokemukseen

Pankkikonttoreiden mairidn vahentyminen koettiin haastatteluissa ja
kyselytutkimuksessa asiakaskokemuksena varsin negatiiviseksi.
Erityisesti kannettiin huolta niistd seniorikansalaisista, jotka vield
tarvitsevat fyysisid konttoripalveluita. Vallitseva kehitys (kuva 81)
ennustaisi pankkikonttoreiden lukumééran supistuvan viiteensataan
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seuraavan viiden vuoden aikana. Oikeutetusti voidaan kysyi, ettd
onko vallitseva kehitys lilan nopeaa ja johtaako se todelliseen
syrjaytymiseen ja kansalaisten eriarvoistumiseen.

Pankkikonttoreiden mééra supistui edeltédneen viiden vuoden aikana (2010-
2015) noin viidelld sadalla ja kehitys on ennustettu jatkuvan edelleenkin,
jopa kiihtyen.

los pankkikonttoreiden luku-
maara supistuu taulukkoon
piirretyn kulmakertoimen

mukaisesti, konttoreiden lu-
kumaara puolittuisi vuoteen
2023 mennessi

Kuva 81 Ote kuvasta 5, Kauppalehti 12.8.2016 - pankkien konttorit katoavat, muokattu.

Tutkimuksissa on kuitenkin osoitettu, ettd vuonna 2017 Suomessa oli ldhes
10 prosenttia pankkien asiakkaista sellaisia, joilla digivalmiudet eivét ole
riittdvat ja tdstd syystd tarvitsevat vield konttoripalveluita. Viimeistdan nyt
olisi selked sosiaalinen tilaus kdyda arvokeskustelua pankkipalveluista ja
niiden tavoitettavuudesta myds ndiden kansalaisten osalta.

Selked havainto tdssdkin tutkimuksessa on ollut pankkiryhmien ja
yksittdisten pankkien osalta erilainen strategiavalinta tulevaisuuden
kohtaamisessa. Suurimmat toimijat (Nordea, OP Ryhmi, Danske Bank)
kehittdvdt vahvasti digitaalisia palveluita ja samanaikaisesti ovat
supistaneet konttoriverkostoa, kun sen sijaan markkinaosuudeltaan
pienemmait toimijat (Sdastopankit, POP  Pankit, S-Pankki ja
Handelsbanken) tukeutuvat vield vahvasti omassa strategiassaan
henkilokohtaiseen palveluun.

Ongelmana ndiden pienempien pankkiryhmien osalta on kuitenkin
konttoriverkoston kattavuus ja peitto koko maata ajatelleen. Poikkeuksena
on kuitenkin S-Pankki, joka omalla verkkosivullaan ilmoittaa
konttoreidensa lukumééraksi noin tuhat (https://lwww.s-
pankki.fi/fi/toimipaikat/)
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10 JATKOTUTKIMUKSET JA RATKAISUEHDOTUKSET

Elamme sdhkoisen asioinnin vahvaa kehityskaarta, jossa muutoksen suunta
on selvd ja ongelmat voidaan hahmottaa suureksi yhteiskunnalliseksi
murrokseksi. Tdmai voi johtaa todelliseen kansalaisten eriarvoistumiseen.
Ennen kaikkea tima on ndhtdva laajempana kysymyksena kuin pelkdstidin
taloudellisten asioiden hoitoon liittyvénd osa-alueena. Kansalaisten
digitaidot ja niiden kehittdiminen on oltava toiminnan keskidssa ja sithen
tyohon osallistuminen jo yhteiskuntavastuun ndkdkulmasta on perusteltua,
puhuttiinpa sitten julkisen sektorin toimijoista tai yrityksistd kuten
pankeista.

Jatkotutkimuksen avulla toivottavasti pystytddn 16ytiméan keinoja timén
eriarvoistumiskehityksen pysdyttimiseksi eli mitkd ovat ne todelliset
ongelmat, mihin arkieldmin toiminnoissa tormétadn. Tdmén opinndytetydn
ja tutkimuksen erddnd merkittivéna johtopaitokseni voidaan jakaa se huoli
mikd on noussut esille kansalaisten kyvystd selviytyd digitaalisessa
maailmassa. Voidaan hyvin puhua uhkasta itseméddrddmisoikeuden
kaventumiseen taloudellisten asioiden hoidossa. Erityisesti
seniorikansalaisten osalta on mielletty hyva taloudellisten asioiden hoito ja
hallinta osaksi omaa identiteettid.

Ne pankkien asiakkaat (yli 10 prosenttia), jotka joltain osin tai kokonaan
ovat jaamaissa kehityksen kelkasta, muodostavat erityisryhmaén, josta ei talla
hetkelld mikdin taho tunnu kantavan erityistd huolta. Tdémi havainto
perustuu  tissd  opinndytetydssd  suoritettuihin  haastatteluihin  ja
julkisuudessa esiintyneeseen uutisointiin. Tédssd kohtaa on otettava esille
my06s yhteiskuntavastuun laajempi tulkinta. Erityisesti vield sitd taustaa
vasten, ettd julkisuudessa olleiden tietojen mukaan pankit tekevit
edelleenkin hyvia tulosta ja mahdollistaisi titen ottaa huomioon paremmin
niiden asiakkaiden tarpeet, jotka eivdt omaa riittdvid valmiuksia kohdata
uutta dlyteknologiaa. Huolimatta siitd, ettd pankit joutuvat varautumaan
tulevaisuudessa entistd kovempaan kilpailuun asiakkaista (uudet toimijat
rantautuvat toimialalle), niin tdmin erityisryhméin (digisyrjdytyneet)
huomioiminen lisdisi pankkien arvostusta vastuullisena toimijana.

Senioritabletti ja sen kehittiminen

Tutkimuksessa selkeéksi johtopdédtokseksi muodostui, ettd on syntyméssa
digisyrjdytyneiden joukko, jotka eivit omaa valmiuksia kohdata
digitaalisuutta tai dlyteknologiaa. Tutkimuksessa ja haastatteluissa erottui
kolme selkedd ryhméa: ne joilla ei ole siithen tarvittavaa teknologiaa, niité
jotka eivét halua kayttda dlyteknologiaa hyvéksi (asenteellista) tai ne joilla
on olemassa jokin rajoite (fyysinen, henkinen). Tdma joukko ei ole suinkaan
vihdinen, silld 400 000 - 500 000 suomalaista kokee kuuluvansa tdhin
joukkoon. Digisyrjdytyminen on noussut vahvasti keskusteluun myos
muilla eldmén osa-alueilla kuin finanssialalla. Yhtend ratkaisuna tdhin
ongelmaan voisi olla kuvassa (77) mallinnettu ns. Senioritabletti. Tdméan
tyyppisid ratkaisuja toivoi myds moni haastateltava tutkimuksen
yhteydessd. Ratkaisuehdotus perustuu niithin kdytdnnon ongelmiin, joihin
pankkipalveluiden mobiilikdytdssd on tormitty: ndkokykyrajoitteet,
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luottamus mobiilin turvallisuuteen, kdnnykén liian pieni koko tai nykyisten
tablettien liiallinen kéyttojarjestelmédpohjaisuus (toimintojen yksildinti
vaikeaa). Pelko my®ds siithen, ettd ndppdilee tarvittavan tiedon vdérin ja omat
tiedot "vuotaa" véadriin kisiin. Haastattelujen yhteydessd tdtd seikkaa
korostettiin monesti.

Senioritabletin "prototyyppi" kuvassa 82

Turvallisuus ykk&sprioriteetti

Biometrinen Tunnistautuminen Puhetunnistus

“. —

taja

S
Lainopilliset Apteekki Hyvinvointi
e

S MARKET

Pankkiasiat

Kuva 82 Mallitabletti - oma suunnittelu (2018)

Tabletin kayton havainnollistaminen

Kayttdja valitsee sen aihealueen mitd haluaa kayttdd ja missd haluaa
operoida. Liikkuminen valikoissa tapahtuu kayttdjan mieltymyksen
mukaisesti, joko kaukosdddintekniikalla (sama logiikka kuin TV:ssd) tai
hipaisutekniikalla niin kuin "dly" kdnnykéssa.

K&yttdjan tunnistus: biometrinen tai puhe-
tunnistus
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Valitaan pankkiasiat osio

Laskujen maksaminen: viivakoodi, QR-koodi

Maksuliikef

Lainopillisetq)

Videoneuvottelu tai Sijoitusrobotti J

Videoneuvottelu tai sihkbiset sopimukset

Pankkiryhman (oman pankin)valita

Kuva 83 Mallitabletti -oma suunnittelu

Kuvassa 82 ja 83 esimerkin avulla on konkretisoitu teknisen laitteen
toimintaperiaatetta, miltd pohjalta voitaisiin kehittdd ns. Senioritabletti.

Senioritabletin avainsanat:

turvallisuus, helppokiyttiisyys, yksiltllisyys, vuorovaikutus (video).

Tabletin kiyttdjd hallinnoi laitteella kaikkia niitd eldménosa-alueita ja
tarpeita, mitkd jokaisen yksilon kannalta ovat valttdmattomia ja tarpeellisia.

Ravitsemukseen ja terveyteen liittyvit asiat
Liikkuminen ja niihin liittyvit palvelut
Pankki- ja lainopilliset palvelut
Harrastuksiin liittyvit palvelut

Kehitystyon keskeiset tavoitteet

e Tabletti ja sithen asennettavan ohjelman suunnittelu lidhtee
turvallisuus edelld. Asetetaan tietoturvataso / yksityisyydensuoja
riittdville tasolle (Tekniikka on olemassa, jos sitd halutaan kayttad).

o Kiéyttd on loogista ja helppoa (vrt. Television kaukosdiddin tai
hipaisutekniikka).

e Tuotteen lanseeraus tapahtuisi julkisen palvelusektorin kautta. Talla
tavoin mahdollistetaan laaja saavutettavuus niin maantieteellisesti
kuin my®s tasa-arvon ndkokulmasta.

e Valtiovarainministerion Auta -hankkeessa on mm. maéritelty niitd
tahoja, joissa edesautetaan kansalaisten digitaitojen kehittymistd
(kaupunkien ja kuntien kirjastot, yhteispalvelupisteet). Samalla kun
kehitetddn kansalaisten digitaitoja, voidaan samalla esitelld uusia
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innovatiivisia laitteita kansalaisten kayttoon (oma laite tai
vuokraus). Tuotteen kaupallistaminen tapahtuu vasta sen jélkeen,
kun on saatu riittivd ndyttd jarjestelmdn toimivuudesta ja
turvallisuudesta.

Digitalisoidaan julkiset palvelut oli vuonna 2015 péddministeri Sipildn
hallitusohjelman yksi kdrkihankkeista.

Valtiovarainministerié asetti 1.7.2016 AUTA-hankkeen kehittiméain
sahkoisen asioinnin tuen toimintamallia. Hanke kesti vuoden 2017 loppuun.
AUTA-hankkeen projektiryhmé tuotti digituen toimintamalliechdotuksen,
johon Valtiovarainministerid pyysi eri tahoilta lausuntoa 5.3.2018
mennessa.

Tavoitteena on rakentaa julkiset palvelut kayttdjalahtiseksi ja ensisijaisesti
digitaalisiksi. Téhén liittyen tavoitteeksi asetettiin myos auttaa niitd
kansalaisia, jotka eivit ole tottuneet tai eivdt kykene kédyttdmain digitaalisia
palveluita.

Ehdotus digituen malliksi on esitetty kuvassa 84. Aihe on erittdin
ajankohtainen ja osuu hyvin yhteen tdssd opinndytetydssd késiteltyyn
aiheeseen ja ennen kaikkea teemaan digisyrjdytyminen. Tdmé teema
haastaa vahvasti myds suomalaiset pankit: mikd on pankkien rooli
digisyrjaytymisessd, kuinka pankit toteuttavat yhteiskuntavastuuta omassa
strategiassaan. Mielenkiintoista on my0s seurata, ettd syntyykd
pankkiryhmien vélille selkeitd eroja niiden asiakkaiden huomioimisessa,
mitkd eivdt omaa riittdvid taitoja ja kykyja kayttad uusia digipalveluja.

Ehdotus digituen toimintamalliksi (kuva 84) konkretisoi sitd tyotd mité
valtiovarainministerion Auta - hankkeen avulla on tarkoitus kdynnistaa.

Ehdotus digituen malliksi

DIGITUEN TOIMIJAT DIGITUEN MUODOT TUEN TARVE
Kaikilla ei ole mahdollisuutta kdyttdd
digipalveluita ilman tukea:

Valtakunnalli

= 300 000 yli 75-vuotiasta ilman
sihkdisten tietokonetta.

VM nen mallin Julkisten
kehittaja ja

y_leisha\li_nnol o Henkilokohtainen palveluiden = 500 000 yli 65-vuotiasta ilman
linen ohjaus tucttajien asioinnin neuvonta siséllén ja alypuhelinta.
tuki kayténtuki, . g5\ otiaista yli 140 000 on

(viranomaiste
n antama
tuki)

pienituloisia.
Neljannes yli 65-vuotiasta (242 000
henkil6&) ei ole koskaan kaynyt

Yleinen tuki, netissa.
Alueellinen koulutusja i 9
kehittminen Digiosaamista kasvattava | yleisten 3:25?3215;"3:1:@232?11(:13&
Bl erelre tuki, chjaus ja koulutus palveluiden - A R
Ja keordinoint tuki (mm. lukivaikeus tai muu toimintarajoite,
Jérjestot) joka estaa palvelun kayton ilman

sopivia apuvalineita.
Kielimuurin taakse jaavat
esimerkiksi maahanmuuttajat.

Valtakunnalli * Nuoret tarvitsevat apua
set viranomaisten kanssa
Valtakunnallinen koulutukset, asioimisessa
 fukipalvelu materiaalit, . jokainen meists voi joskus olla
it 2 Dyt digituen tarvitsija.
kaytdnnot
(VRK)
et T— ‘__.S
Lisatietoja: www.vm.fifauta-hanke VALTIOVARAINMINISTERID

Kuva 84 www.vm.fi/auta-hanke, 2017
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On varsin puhuttelevaa tarkastella kuvassa 84 esille tuotuja lukuja niiden
kansalaisten miéréstd, joita uhkaa syrjdytyminen nyt ja tulevaisuudessa.
Tulevathan digipalvelut olemaan entistd enemmén arkipdivdd kaikissa
niissd toiminnoissa mihin péivittdin tormadamme. 300 000 yli 75-vuotiasta
ilman tietokonetta, 500 000 yli 65-vuotiasta ilman dlypuhelinta, neljannes
yli 65-vuotiasta (242 000 henkil64) ei ole koskaan kdynyt netissd. 250 000
(5 % viestostd)suomalaisella ndkdvamma, lukivaikeus tai muu
toimintarajoite, joka estdd palvelun kédyton ilman sopivia apuvélineita.
Kielimuurin taakse jddvdt esimerkiksi maahanmuuttajat. Myds nuoret
tarvitsevat apua viranomaisten kanssa asioimisessa. Ja mikd tirkeinta:
jokainen meisté voi olla digituen tarvitsija jossain eldménsé vaiheessa.

Edell kuvattu valtionvarainministerion Auta - hanke on ddrettomén tirked
lahtolaukaus sille tulevaisuuden tyélle, jotta kansalaisten yhdenvertaisuus
toteutuisi lain edellyttamalld tavalla. Hankkeella pyritdén katkaisemaan nyt
jo havaittavissa oleva eriarvoistumiskehitys.

On my0s huomattava se seikka, ettd eriarvoistumisen vaara koskee yhtd
lailla aktiivityGidssd olevia, kuin tydelamastd eldkkeelle siirtyneita.

Internetin ulkopuolelle jdaneiden mahdollisuudet saada yhteiskunnan pal-
veluita ovat heikentyneet selvdsti. Turun yliopiston taloussosiologian profes-

sori Pekka Rasdnen pelkds, ettd osa viestdstd kokee digisyrjaytymisen. Di-
gisyrjaytynyt on ihminen, joka ei osaa kdyttaa aikaa ja rahaa sadstavia digi-
taalisia sovelluksia tai asicida sdhkdisesti (Aamulehti, 2017].
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11 YHTEENVETO

Tutkimusaineiston ja viitekehyksen vuoropuhelulla halutaan nostaa
keskusteluun uusia nidkokulmia, jotka herédttdisivat vastuulliset toimijat
pohtimaan keinoja, mitkd vastaisivat myds niiden kuluttajien tarpeisiin,
jotka eivét hallitse tulevaisuuden digimaailmaa. Palveluilla on kysyntda,
kun vain ollaan valmiita niitd luomaan eli jos ei ole palveluita, niitd ei
kysytd - jos on palveluita, niitd kKysytdén.

Tutkimusmatka tutkimussuunnitelman laatimisesta (1/2014) opinnéytetyon
valmistumiseen on ollut pitkd ja vaiherikas. Vililld oli pakko pysédhtya ja
miettid tutkittavaa aihepiirid, onko se relevantti, ajankohtainen ja myds
yhteiskunnallisesti merkittdvd sekd antaisiko tutkimus uusia avauksia
finanssitoimialan tulevaisuuden ndkymiin. Toisiko tutkimus myods uutta
ndkokulmaa sithen, miten pankkien asiakkaat kokevat vallitsevan
kehityksen omassa arjessaan. Taloudellisten asioiden hyvé hallinta on ollut
aina suomalaisille kuluttajille kunnia-asia, mutta my0s tirked osa
itsemédrddmisoikeutta. Itsendisyyden menettiminen koetaan erityisesti
ikdihmisten kohdalla varsin ahdistavaksi kokemukseksi. Varsin puhutteleva
esimerkki oli tutkimuksen syvédhaastattelussa esille noussut yksityiskohta,
kun haastateltava kertoi valvovansa aina edellisen yon, kun joutuu
seuraavana péivind kaupassa asioidessaan hoitamaan ostoksensa
pankkikortilla (pelkona ettei muista tunnuslukua tai nidppdilee sen viirin).
Témin tyyppisid esimerkkejd tutkimuksen yhteydessd ilmeni useita ja
omalta osaltaan kertoo siitd, ettd emme ole minkddn vdhipétdisen asian
kanssa tekemisissé.

Pankkeihin luotetaan edelleenkin vahvasti ja ndhd&déin, ettd toimiva ja
luotettava pankkijdrjestelmd on osa yhteiskunnan peruspilareista. Sama
pankkisuhde on monenkin asiakkaan osalta kestdnyt 14pi eldmin ja ollut
vahvasti mydtdvaikuttamassa sithen luottamuksen mikd pankkeihin
vieldkin on olemassa. Vallitseva pankkien rakennekehitys on vahvasti
muuttamassa titd suhdetta. Vahva luottamus pankkiin on monesti
henkilGitynyt ja sen kautta ollaan oltu valmiita samaistumaan myos pankin
arvoihin. Rakennekehitykselld saavutetaan pankkien tehokkuuden ja
kannattavuuden ndkokulmasta aikaan hyvid asioita, mutta otettaessa
tarkastelukulmaksi asiakasndkokulma, niin tehokkuuden tavoittelulla
saatetaan menettdd osa vahvasta vuorovaikutuksesta, mikéd on ollut pankin
ja asiakkaan vililld. Vahva "liima", joka on yhdistényt asiakasta ja pankkia
kohtaamaan tulevaisuus aina sen vaatimalla tavalla, on havaintojen
perusteella selkeidsti laimenemassa. Silloin, kun suhde pankkiin on
muuttumassa kasvottomaksi, niin asiakkaan ja pankin intressit ei
vélttimittd kohtaa. Mihin tdmaé sitten voi johtaa? Ainakin siihen, ettd
asiakassuhde sirpaloituu ja jakautuu usean eri toimijan kesken. Tdménkin
tutkimuksen haastattelut antoivat jo viitteitd tulevasta, kun asiakassuhde
pankkiin oli muuttunut ldheisestd normaaliksi. Tutkimustulokset
vahvistavat tdmédn kasityksen, ettd asioinnin keskittdmistd ainoastaan
yhteen pankkiin, ei endd pidetty niin merkityksellisena.

Finanssialan rakennekehitys ei ole uusi ilmi6. 1990 -luvun alussa koettiin
konttoriverkoston raju alasajo (pankkikriisin seurauksena puolet pankkien
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konttoreista katosi). Tdmén hetken kehitys suomessa ennustaa samaa:
tulevien vuosien aikana konttoriverkosto supistuu voimakkaasti ja uutena
ilmiond voidaan haastaa koko pankkien olemassa olon oikeutus. Onneksi
ollaan kuitenkin péddtymdssd lievempddn ilmaisuun: pankki tarvitsee
asiakkaita, mutta asiakkaat eivét aina tarvitse pankkia. Jos ennustettu
rakennekehitys toteutuu, pankkikonttoreiden lukumiird védhenee noin
viiteensataan nykyisestd noin tuhannesta konttorista seuraavan 5-10 vuoden
aikana. Tdmé kehitys ei voi olla ndkyméttd palveluiden heikkenemisend
ennen kaikkea haja-asutusalueella. Vaikeaa on my0s néhda, ettd kehitys
kansalaisten digitaidoissa pysyisi tdssd vauhdissa. Vadjdamittd se on
johtamassa téssé tutkimuksessa fokusoituun digisyrjdytymiseen.

Rakennekehityksen myo6ta jda tyhjilleen hyvékuntoisia pankkikiinteist6ja,
joille ei ole helppo 16ytaa jarkevad kdyttod. Huomionarvoista on myos se,
ettd kiinteistdissd on verkkoturvallisuuden ndkokulmasta hyvd ja
kayttokelpoinen tietoverkko (intranet). Tuleva kdytto ratkaisisi sitten sen,
miten se olisi hyddynnettdvissd ja mihin ulkoiseen palvelimeen se
yhdistettiisiin.

Missd tapauksissa nditd vapautuvia kiinteistdjd voitaisiin - kayttad
uudenlaiseen toimintaan, niin tima olisi joka tapauksessa jarkevii selvittaa.
Yhtend vaihtoehtona nousee esille kunnallinen péivétoimintakeskus.
Tamén tyyppisid esimerkkejd valtakunnassa on jo toteutettu. Néissd
toimintakeskuksissa olisi mahdollisuus toteuttaa hyvinkin erityyppisid
palveluita. Suunnittelun 1dhtokohtana pitdd olla kuitenkin asiakasléhtdisyys
eli jos on tarvetta henkilokohtaiselle palvelulle, niin se myos luodaan. Tadma
konsepti tarjoaisi myds pankeille mahdollisuuden tarjota rajoitettuja
pankkipalveluja (suhteutettaisiin kysyntddn) esimerkiksi kerran viikossa.
Tédmid parantaisi pankkien julkisuuskuvaa vastuullisena toimijana niitd
asiakkaita kohtaan, jotka eivit pysty hyodyntdmaan sdhkoisid palveluita.

Mitké seikat ovat sitten johtaneet digisyrjdytymiseen: ongelma on hyvin
moniulotteinen. Asenteilla on oma vahva roolinsa, ei vaan haluta opetella
uusia tapoja toimia, pitdydytddn vanhoissa keinoissa, vaikka ne ovatkin
monesti vaivalloisia ja aikaa vievid (jonotetaan, vaikka asian voisi hoitaa
sdahkdisesti). Monelle se on my0s taloudellinen kysymys, laitteet maksavat
ja my0s niiden kayttd. Henkilon iké ei ole misséédn ratkaisevassa roolissa
estimassa digipalveluiden yleistymisté, eikd ainakaan ole ainoa ratkaiseva
tekijd sithen. Ikd korreloi paremminkin sitd, kuinka luotetaan uusiin
jarjestelmiin ja ennen kaikkea uusiin toimijoihin, jotka vyoryvét
markkinoille.

Sitd taustaa vasten, ettd uutisvirrassa kuluttajia jatkuvasti informoidaan ja
varoitetaan erilaisista uhkakuvista, jotka finanssialan kehityksessd
kohdistuu turvallisuuteen ja ennen kaikkea niihin uusiin tapoihin, joita on
otettu kayttoon maksulitkkeen hoidossa. Ymmarretddn kylld uusien
mobiilisovellusten helppous ja vaivattomuus, mutta luottamus niiden
turvallisuuteen on edelleenkin kdyttdonoton suurin este.

Suomessa tehdddn joka kuukausi satoja rikosilmoituksia esimerkiksi
identiteettivarkauksista. Jatkuvat  varoitukset sahkdpostiviestien
sisdltamistd virhesivustoista, jotka voivat johtaa taloudellisiin menetyksiin.
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Joka viikko saamme lukea erilaisiin maksutapahtumiin kohdistuneista
vadrinkdytoksistd. Téamidn tyyppiset uutiset ovat omalta osaltaan
heikentdmaéssd sitd luottamusta, joka edes auttaa uusien digitaalisten
palveluiden kiyttoon ottoa. Finanssialan toimijoilla eli tdssd tapauksessa
pankeilla on ensisijainen vastuu uusien pankkisovellusten turvallisuudesta.
Tehtédva ei ole helppo, kun kilpailevia tuotteita esimerkiksi maksuliikkeen
hoitoon rantautuu pankkien perinteiselle toimialueelle melkoista vauhtia.
Asiakkaiden kannalta tilanne on hyvin himmentéva ja aiheellinen kysymys
onkin se, ettd kestddko valvonta ja lainsdddantotyo tdssd kehityksessd
mukana.

Tétd taustaa vasten on helppo ymmairtdd, ettd uusien toimijoiden
rantautuminen finanssitoimialalle aiheuttaa epdvarmuutta niin perinteisissa
pankeissa kuin pankkien asiakkaissakin. Perinteisilld pankeilla kuitenkin
kaytettdvissd valtava madrd asiakasdataa, jonka pohjalta voidaan luoda
uusia asiakastarpeita ja ndin valttaa laajamittaiset asiakasmenetykset uusille
toimijoille. Jos pankin palvelu ja tuotteet vastaa odotuksia, niin silloin viime
kidessi ratkaisun uusien palveluiden kdyttoonotosta tekee palvelun kaytté;a
eli pankin asiakas.

Pankkitoiminta on kohdannut valtavan muutosten vyoryn viimeisten 30
vuoden aikana. Ensin muutosten ajurina oli tietotekninen kehitys ja nyt
vallitsevan kehityksen moottorina on ollut digitalisaatio. Seuraavaa aaltoa
hallitsee dlyteknologia, joka on jo tdnd pédiviana vahvasti esilld. Varsinaista
lapimurtoa odotetaan sen jdlkeen, kun 5G-verkot ovat laajamittaisesti
kaytossd. Tiedonsiirron midrd ja nopeus kasvaa huimasti ja téten
mahdollistaa entistd dlykkddmpien sovellusten kehittdmisen. Tamé tulee
mullistamaan meididn jokaisen eldmdd, puhuttiinpa pankkitoiminnasta,
asioiden ja esineiden internetistd (IoT) tai terveyteemme liittyvisté asioista.

Tété taustaa vasten pankkien on pakko miettid olemassaolonsa perusteita,
kun asiakkaat voivat hoitaa lihes kaiken asiointinsa internetin vélityksella
missd ja milloin tahansa.

Kooltaan pienid, mutta vield lukuméérdisesti paljon toiminnassa olevia
osuuspankkeja kamppailee uudenlaisten paineiden alla. Vaikka vahvat
taseet ovat turvana, niin perinteinen liiketoiminta (korkokate) ei turvaa
kannattavaa litketoimintaa pitkdlld aikajénteelld. Pienid pankkeja rasittaa
myo0s voimakkaasti lisddntynyt sditely, joka kuluttaa vahvasti toimivan
johdon voimavaroja. Suuremmissa yksikoissd tdhén byrokratian hoitoon on
mahdollista palkata erikseen henkilostod. Sama koskee erityisasiantuntija-
palveluita, joita pienemmait pankit joutuvat ostamaan samaan
pankkiryhmdén kuuluvilta suuremmilta toimijoilta (varallisuuden
hoitopalvelut).

Vuosituhannen vaihteessa oli itsendisid osuuspankkeja vield noin 200 ja
vuoden 2016 lopussa osuuspankkeja oli 173. Rakennekehitys ollut
todellisuudessa vield nopeampaa, koska OP-ryhméddn on palannut
kymmenkunta siitd aikaisemmin irtautunutta POP- pankkia.
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|
Digipalveluiden vyoryessa entistd voimakkaammin finanssialalle, on varsin
epitodennékoistd, ettd mikddn pankkiryhmd Suomessa palaisi endd niin
sanotusti  "ldhtoruutuun" ja alkaisi laajamittaisesti kasvattamaan
konttoriverkostoa.

Voidaan toki ennustaa sitd, minkédlainen pankki menestyy parhaiten
seuraavalla vuosikymmenelld: Tdménkin tutkimuksen valossa voidaan
hahmottaa kuva "mallipankista"._Se on pankki, joka parhaiten pystyy
yhdistdméddn henkildkohtaisen palvelun ja digitaalisen palvelun asiakkaan
1dhtokohdat ja odotukset huomioon ottaen.

Ovatko Suomalaiset pankit sitten hereilld, mitd maailmalla tapahtuu ja
mitkd ovat uusimmat kehitystrendit.

Capital One -pankki USA:ssa on yksi ensimmdisistd keskustelevista
pankeista. Se tarjoaa Amazon Alexan kautta asiakkailleen mahdollisuutta
muun muassa tarkastaa tilin saldoa tai maksaa laskuja juttelemalla -
sormeakaan liikuttamatta. Asiakkaan tarvitsee vain linkittdd pankkitilinsi
kotona olevaan Echo-laitteeseen (olisiko tdmai sitten tdssd tutkimuksessa
aikaisemmin kuvattu senioritabletti). Sen jilkeen pankki kirjaimellisesti
tottelee asiakkaansa déntd (puhetunnistus).

Asiakkaat ovat jo tottuneet netti- ja mobiilipankkeihin, mutta nyt jo nikyy
digipankkien kolmas aalto, joka on viestisovelluksen sisdlld toimiva
keskusteleva pankki. Nédkevi ja kuuleva teknologia, entistd suositumpien
viestisovellusten ympdrille kasvavat ekosysteemit sekéd tekodlyn huima
kehitys  tuovat  kdyttdomme  personoidut, tdysin  digitaaliset
pankkiassistentit, joille voi jutella ajasta ja paikasta riippumatta
(Talouseldmé/ Accenture 20.3.2018.

Carpe diem eli "tartu hetkeen" on hyvid ohjenuora pankeille viimeistddn nyt
aloittaa avoin vuoropuhelu asiakkaiden kanssa ja erityisesti niiden
asiakkaiden, jotka ovat vaarassa syrjiytyd nykyisestd digimaailmasta. Se
ty0 vaatii henkiloresursseja ja aikaa, mutta pitkdssd juoksussa se kannattaa.
Sen lopputuloksena on tyytyvéiset asiakkaat ja hyvin menestyvi
pankkitoiminta, joka on toimivan yhteiskunnan perusta ja kulmakivi.

Kolumnissaan 23.3.2018 lyrki J.J. Kasvi totesi, ettd miljoonaa suomalaista
uhkaa syrjgytyminen digitaalisesta yhteiskunnasta. Peruspalvelut pankista
ruckakauppaan ja Kansaneldkelaitoksesta verohallintoon edellyttdvat tieto-

tekniikan kayttda. Viidesosalle viestostd on vield tarvetta yllGpitaa rinnak-
kaista palvelutuotantoa (Tivi.fi, 2018).

Loppukaneetiksi voisi lainata Ylen uutisissa 29.1.2017 tietokirjailija Jani
Kaaroa, joka kolumnissaan kirjoitti Irlannin suuresta pankkilakosta
vuodelta 1970 seuraavasti: Toukokuussa 1970 Irlannissa alkoi suuri
pankkilakko. Yhdessd y0ssd 85 prosenttia Irlannin pankkireservistd oli
poissa  pelistd.  Taloustieteilijit olivat suorastaan kauhuissaan.
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Kansantalouden verisuonet olivat tukittu. Thmiset hamstraisivat rahojaan.
Kauppa tyrehtyisi. Tyottomyys réjéhtiisi.

Lakko kesti puoli vuotta. Mitd Irlannin taloudelle tapahtui? Ei paljon
mitdédn. Irlannin keskuspankin yhteenvedossa todettiin, ettd Irlannin talous
pysyi yllattdvén vahvana yllattavin pitkdén vaikka pankit eivit toimineet.

Miten ihmiset sitten selvisivét? Thmiset keksivdt oman rahan. He kirjoittivat
toisilleen shekkejd, jotka toimivat rahana, mutta niitd ei voinut lunastaa
pankista. Pankkien paikalle vilimiehiksi tulivat irlantilaiset pubit: ne
tunsivat asiakkaansa ja tiesivdt onko asiakkaalla luottokelpoisuutta.

Néin eldmi jatkui vihredlld saarella. Puolen vuoden aikana Irlannin
taloudessa kiersi kotitekoista rahaa viiden miljardin punnan edestd ja timéan
kierron takaajana toimivat maan 11000 pubia. Moni varmasti kyselikin
tuolloin itseltddn mihin pankkeja ylipadnsa tarvitaan.

Kun irlantilaiset padsivit hetkeksi irti rahataloudesta, he huomasivat, ettd
eldmd ei ollutkaan niukkaa. Ihmiset 16ysivit toisenlaisen rikkauden, jonka
lahtdkohtana on, ettd paras turva meillé on toisissamme.

Olisiko tdssd vahvaa opetusta tdhdn pdivéén, jos talouseldmassi tapahtuisi
jotain odottamatonta. Esimerkiksi globaali tietoverkkojen lamaannus tai
vastaava digikatastrofi, niin kylld kansalaiset kehittdisivit uusia
toimintatapoja selvita.

Hyvina esimerkkind toimii Sysmén kunnan idea ottaa oma raha kdyttoon
eli "Sysmi", jolla voi maksaa palveluista kunnan sisédlld. Melkoista
luovuutta edistdd kunnan omien palveluiden kiytt64d ja samalla markkinoida
kuntaa omaleimaisuutta korostaen.
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Liite 1
Teemahaastattelun kyselylomake

Pankkialan vaikuttajille suunnattu kysely toimialaan kohdistuvista

muutospaineista ja niihin vaikuttavista tekijoista

1. Pankkien konttoreiden maara vahenee kiihtyvaa tahtia (artikkeli kauppalehdessa 13.8.2016), mika
vaihtoehto mielestasi kuvaa parhaiten tulevaisuuden kehitysta

Konttoreiden maaran vahentyminen Kiil’lty’y
Kehitys jatkuu nykyista vauhtia

Konttoreiden lukumaara vakioituu nykytasolle

2. Digitalisaatio on pdivan sana myd&s pankkitoimialalla, ymmartavatkd asiakkaat mielestasi riittavan hyvin
miten se tulee vaikutamaan pankkipalveluihin ja niiden saatavuuteen

Kyllz

Ei

3. Suomessa on yli 300000 pankkiasiakasta, jotka eivat ole kdayttaneet tietokonetta. Onko todennakoista, etta
peruspankkipalveluiden saatavuus heikkenee ja digitaaliset pankkipalvelut pricriscidaan henkildkohtaisen
palvelun edelle

Kylla

Ei
4, El33ko pankki talla hetkelld eri maailmassa kuin asiakas. (Toimialamurros: henkilokohtainen palvelu/
digitaalinen)

Kylla

Ei
5. Kateisen rahan kayttd vahenee, ennuste milla aikavalilla mielestasi kdteinen raha poistuu

alle 10 vuotta
alle 20 vuotta
alle 30 vuotta

kateinen raha sailyy

6. Onko tietoturva otettu riittavasti huomioon kehitettaessa uusia digitaalisia pankkipalveluja

Kylia

Ei
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7. Tulevatko ulkomaiset Kilpailijat ja uudet toimijat mielestdsi horjuttamaan suomalaisten pankkien asemaa
lahivuosina (Kts. maksuliikedirektiivin muutos).

) Paljon
) Jonkin verran

) Vahan

8. On ennustettu, ettd pankkien konttorit haviavat ja pankkipalvelut integroidaan muiden palveluiden
yhteyteen. Onko vaittama mielestasi tosi ?

O Kylla

) Ei

Perustelu

9. Miten nykyinen pankkisi/ pankkiryhmasi voisi tehda enemman parantaakseen asiakaskokemusta ja sita
kautta lisédta asiakastyytyvaisyytta

10. Kuvaile nykyisen pankkisi roolia/ asemaa seka tulevaisuutta paikkakunnan ja alueen kehittimisessa.
Nimead mielestdsi todenndkoisin vaihtoehto ja muut vaihtoehdot voi lisata kommenttikenttadn

) Pankin yhteiskuntavastuun merkitys kasvaa

) Rakennekehitys pankkialalla kiintyy

() Paikkakunnan taantuminen vaikuttaa tulevaisuudessa myds pankin toimintaedellytysten heikkenemiseen

Kommentit

Kiitos vastauksesta!

Kysely luotu Webropolilla
Klikkaa tasta ja lue lisaa
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Liite 2
Syvahaastattelun kyselylomake
Kysymykset

1. Haastateltavan ikaryhma
) 30-49 vuotta
W 50-65 vuotta
O 86 jayli

2. Asiakkuuden kesto nykyisessa pankissasi
) alle 10 vuotia
) yli 10 vuotta

3. Asiakkuuskonttori
) Kaupunkikonttori
) ¥Ymparistokonttori

4. Asiakkuuden laajuus
) Kokonaisasiakkuus
) Jaettu asiakkuus -kaksi pankkia
) Jaettu asiakkuus -useampi pankki

5. Palvelun luotettavuus
) Hyvallia tasolla
") Heikkenemassa

6. Tunneside pankkiin
') Laheinen
' Normaali
) Waltteleva
) Torjuva
7. Pankkipalveluiden kaytto netissa tai konttorissa
= Paivittaisasiointi
! Paivittaisasioinnin lisaksi myos sijoituspalvelut
! Paivittaisasioinnin lisaksi myds rahoituspalvelut
! Paivittaisasioinnin lisaksi myds lainopilliset palvelut
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8. Asiakkuuden hoitotapa paivittdisasioinnin osalta

Metissa

Pankin konttorissa

9. Laskujen maksu netissd tai mobiilissa
Hoidan itse
Toinen hoitaa

10. Kuinka aktiivisesti minulle on tarjottu elamantilanteeseeni sopivia tapoja hoitaa pankki- ja vakuutusasioitani
Liian aktiivisesti
Elamantilanteeni huomiociden sopivasti
Yhteydenotto liian rutiininomainen
Ei ole kontaktoitu miss&an kanavassa
Kuvaa pankin palveluneuvojan tai asiantuntijan aktilvisuutta asiakkuuksien hoidossa

11. Asioidessani pankin konttorissa tai puhelimitse toimihenkilén kanssa, mikd mielikuva neuvottelusta jii. limaise
mielikuva asteikolla 1-4

Erinomainen
Hyva
Tyydyttava
Heikko
Kuvaa asiakassuhteen syvyytia ja aitoutta
12. Pankkikonttorin sijainti silloin, kun on tarvetta asioida fyysisesti pankin konttorissa
Erinomainen
Hywva
Tyydyttava
Heikko
13. Pankkikortin kaytto
Kaytan pankkikorttia
En kayta pankkikorttia

14. Pankkikortin kaytto: valitse vaihtoehto joka parhaimmin kKuvaa pankkikortin kayttéa
Kaytan pankkikorttia ostosten maksamiseen, mutta kaytan mobiilia maksamiseen aina kun se on mahdollista

En nosta kateista pankkiautomaatilta, mutta k&ytan pankkikoritia ostosten maksamiseen
Mostan kateista pankkiautomaatilta seka kayian pankkikoritia ostosten maksamiseen
Nostan kateista kaupan kassalta seka kaytan pankkikorttia ostosten maksamiseen
Nostan kateista pankin konttorista ja maksan ostokset kateisella

15. Pankkikortin vadrinkaytosten kohtaeksi joutuminen
Kortin tietojen kopiointi maksupaatteissa tai skimmauslaitteissa
En ole joutunut vaarinkaytosten kohteeksi
Aiheutuiko kortin tistojen kopioinnista taloudellisia vahinkoja

16. Asioidessani netissa tai mobiilissa, kuinka hyvin jarjestelma on teiminut. limaise tekninen toimivuus asteikolla 1-4.
4 Erinomaisesti
3 Hyvin
2 Tyydyttavasti
1 Heikosti

17. Kuinka todennakdisesti suosittelisin nykyista pankkiani asiakaskokemukseni perusteella
10 Erittain todennakdisesti

Ea o T = T S B o F I B ==

Erittain epatodennakdisesti




Asiakaskokemukseen kohdistuvat digitalisaation luomat uhat ja mahdollisuudet finanssialalla
|

18. Kuinka usein tunnette tarvetta henkilokohtaiseen pankkipalveluun
Kerran viikossa
Kerran kuukaudessa
Kerran vuodessa
Harvemmin
En koskaan

19. Silloin Kun on tarve henkildkohtaiselle pankkipalvelulle, niin mita palveluja ne Iahinna koskee

Paivittaisasiointi

Sijoitusasiat

Rahoitukseen littyvat asiat

Lainopilliset palvelut
20. Onko teilld mielikuva, ettd toinen pankki tai pankkiryhma ottaisi paremmin huemioon palvelutarpeenne ja elisitteko
valmis vaihtamaan pankKia, jos teihin otettaisiin yhteytta.

Kylla

Ei

21. Digitalisaatio on pdivan termi myds pankkitoimialalla, koetteko ymmartavanne mitd se kidytinndssd merkitsee omien
pankkipalveluiden kayton kannalta

Kyl
Ei

Ja mahdollisuuksia digitalisaatiokehitys pitaa sisallaan ja miten ne vaikuttaa asiakaskokemukseen
22. Kuvailkaa positiivisin asiakaskokemus kuluneen vuoden aikana

23. Kuvailkaa negatiivisin asiakaskokemus kuluneen vuoden aikana

24. Mita positiivisia tai negatiivisia muutoksia tulee mielestanne tapahtumaan pankkitoimialalla seuraavan viiden
vuoden aikana

25. Mita olisit halunnut viela kysyttavan tassa haastattelussa
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Liite 3
Kyselytutkimus maatalousyrittijille

Kyselytutkimus maatalousyrittdjille
Vastaajan ika vuotta

1 Pankkien konttoreiden mdaran on ennustettu vahentyvan kiihtyvda tahtia (artikkeli
kauppalehdessa 13.8 2016)

Tuleeko kehitys vaikeuttamaan omien pankkiasiciden hoitoa (Konttorin etdisyys,
henkilokohtaisen palvelun saatawuus)

Kylla ( ) Eif ) Kommentit

2 Digitalisaatio on paivan sana myds pankkitoimialalla, tunnetko ymmartavasi riittavan hywin
miten se tulee vaikuttamaan pankkipalveluihin ja niiden saatavuuteen

Kylla( ) Eif )

Perustelut

3  Suomessa on yli 400000 pankkiasiakasta jotka eivdt ole kiyttdneet tietokonetta.
Kehitetddnkd pankkitoimialalla talla hetkelld naille asiakkaille riittavdn yksinkertaisia
pankkipalveluja, vai pitdisikd digitaaliset pankkipalvelut pricoriscida henkilokohtaisen palvelun
edelle? Kylla () Ei (]

4 Elaakd pankki talla hetkelld eri maailmassa kuin asiakas. Kylla ) Ei[ )
(toimialamurros: henkilGkohtainen palvelu/digitaalinen palvelu)

(Asiakastyytyvdisyys on ollut suomessa Epsi Rating —tutkimuslaitoksen vuonna 2016
julkistaman tutkimuksen mukaan hyvalla tasolla, mutta tyytywvaisyyitd pankkeihin heikentad
eniten digitalisaatio ja pankkien passiivisuus asiakasta kohtaan)

Kommentit,

5 Kadytdtkd pankkiasioiden hoidossa mobiilipankkia Kylld [ ) Ei[ )

& Oletko huolestunut tietoturvasta uusissa mobiilipankkipalveluissa Kylla [ ) Eif )
Kommentit

7 Tulevatko ulkomaiset kilpailijat ja uudet toimijat horjuttamaan mielestdsi suomalaisten
pankkien asemaa maksuliikkeen hoidossa ldhivuosina. (kts. maksuliikedirektiivin muutos
1.1.2018 EU, avaa maksulikepalvelut kilpailulle).

Paljon{ ) Jonkinverran | ) Vahan( )

Kommemntit,

8 Mitd nykyinen pankkisi voisi tehdd enemmén parantaakseen asiakaskokemusta ja sit8 kautta
lisit3 asiakastyytyvaisyytts

Kiitos mydnteisestd suhtautumisesta oheiseen kyselyyn. Tiedot kisitellddn anonyymisti ja
yksittdisid vastauksia ei tutkimuksessa julkaista




