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Taman toiminnallisen opinnaytetyon tarkoituksena oli koota kehitysideoita Danske Bankin
verkkopankin kayttoopasta varten. Tyon toimeksiantaja oli Danske Bank. Tavoitteena oli
kerata asiakkaiden ja tyontekijoiden mielipiteita siita, mita verkkopankin kayttooppaassa
tulisi olla. Verkkopankin toiminnoista kohteena olivat tilit ja maksaminen, koska ne koettiin
tarkeimmiksi toiminnoiksi. Kehitysideoiden pohjalta voidaan kehittaa kayttoopas, joka
parantaa asiakaspalvelun laatua, asiakastyytyvaisyytta ja antaa asiakkaille keinoja toimia
entista itsenaisemmin verkkopankissa.

Tyossa kaytetty tietoperusta keskittyi asiakaspalveluun ja sen laatuun, kayttajalahtoisyyteen
ja verkkopalveluihin.

Tutkimusosuudessa kaytettiin menetelmina teemahaastattelua ja netscoutingia.
Teemahaastattelu tehtiin kahdelle pankin tyontekijalle, jotka olivat neuvoneet asiakkaita
verkkopankin kaytossa seka seitsemalle asiakkaalle, jotka olivat verkkopankin kayttajia.
Netscoutingin avulla verrattiin Danske Bankin, S-pankin ja Handelsbankenin verkkopankkien
toimintoja. Tilien ja maksamisen toimintojen vertailun lisaksi verrattiin opastusta
verkkopankin kayttamisessa.

Teemahaastattelun ja netscoutingin tuloksista saatiin hyvia kehitysideoita, mita verkkopankin
kayttooppaan tulisi sisaltaa. Kehitysideoita olivat muun muassa opastus tiliotteen saamiseen
arkistosta, opastus uuteen maksuvalilehteen ja opastus IBAN-tilinumeroihin.

Asiasanat Verkkopankki, kayttajalahtoisyys, asiakaspalvelu
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The purpose of this functional study was to gather improvement ideas for the internet
banking guide of Danske Bank. This study was commissioned by Danske Bank. The study’s
object was to gather customers and workers opinions of about the internet banking guide and
what it should include. The focus of the Internet banking was on accounts and paying because
those functions were the most important. Based on the improvement ideas, it is possible to
develop the guide, which improves customer service and satisfaction and gives more
opportunities for the customers to operate independently in the internet bank.

The theoretical part of the study focuses on customer service, its quality, user-orientation
and online services in general.

In the study the methods were theme interview and net scouting. The theme interview was
executed with two staff members who worked in the bank and gave advices about internet
banking. Seven customers, who used the internet bank, were also interviewed. Part of the
study was to conduct a comparison of Danske Bank’s, S-pankki’s and Handelsbanken’s internet
banks via net scouting. The focus of the comparisons was on the accounts and paying but also
on the guiding of other internet banks.

Various development ideas were produced based on results of net scouting and theme
interviews. These ideas can be used in the internet banking guide. Some of those ideas were
guiding how to get account statements from the archive, making a new payment and guidance
for IBAN -account numbers.

Key words Internet banking, customer-orientation, customer service
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1 Johdanto

Vuonna 2008 18-74-vuotiaasta 87 % eli 2,8 miljoonaa suomalaisista ihmista kaytti
verkkopankkia (Tilastokeskus 2009, 13). Pankkien konttoriverkosto supistuu jatkuvasti, koska
asiakkaat ovat siirtyneet asioimaan verkkoon. Paivittaisasioinnin maara konttoreissa on

vahentynyt vuosi vuodelta. Kaikesta paivittaisasioinnista enaa murto-osa tapahtuu konttorilla.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kerata kehitysideoita Danske Bankin verkkopankin
kayttooppaaseen. Verkkopankin kehityksessa painopiste oli tileissa ja maksamisessa, koska
koettiin, etta nama on tarkeimpia verkkopankin toimintoja. Kehitysideoiden perusteella
voidaan kehittaa kayttoopas, joka parantaa asiakaspalvelun laatua ja tyytyvaisyytta seka
antaa asiakkaille keinoja toimia itsenaisesti verkkopankissa. Opinnaytetyon tavoitteena oli

kayttaa asiakkailta saatuja kehitysideoita verkkopankin kayttooppaan kehityksessa.

Opinnaytetyo on toiminnallinen ja siina tutkimusmenetelmina kaytettiin teemahaastattelua ja
net scoutingia. Asiakkaiden seka Danske Bankin kollegoiden teemahaastattelut toteutettiin

Hyvinkaan Danske Bankin konttorilla, joissa tutkija on itse tyoskennellyt.

Opinnaytetyon alussa esitellaan Danske Bank toimeksiantajana. Esittelyn jalkeen on
teoriaosuus jossa keskitytaan asiakaspalveluun ja verkkopalveluihin. Taman jalkeen esitellaan
paivittaisiin raha-asioihin ja verkkopankissa asioimiseen liittyvaa tietoa. Teoriaosuuden
jalkeen esitellaan opinnaytetyon toiminnallinen osio ja tutkimustulokset. Asiakkaiden ja
kollegoiden teemahaastattelut on kasitelty teemoittain. Net scoutingin osuudessa esitellaan
tulokset joita syntyi Handelsbankenin ja S-pankin verkkopankkien vertailevassa

tutkimuksessa.



2  Danske Bank toimeksiantajana

Danske Bank on saanut alkunsa jo vuonna 1887, joka oli aluksi valtion omistama
Postisaastopankki. Vuonna 1970 pankin nimi vaihtui Postipankiksi ja palvelutkin alkoivat tata

myoten vastata muiden pankkien palveluita. (Sampo Pankki 2012.)

Vuonna 1997 Postipankki koki yhdistymisen Suomen Vientiluoton kanssa ja uudeksi nimeksi
tuli Leonia. Lopullinen yhteistyo postin kanssa paattyi vuonna 2000. Sampo Pankki nimi tuli
pankin kayttoon vuonna 2001. Helmikuussa 2007 Danske Bank osti kaikki Sammon konserniin
kuuluvat yhtiot. Sampo Pankin nimi muuttui 15.11.2012 Danske Bankiksi. (Sampo Pankki
2012.)

Danske Bank on Suomessa kolmanneksi suurin pankki, joka tarjoaa kokonaisvaltaisia
pankkipalveluita henkilo-, yritys- seka yhteisoasiakkaille. Pankilla on henkiloasiakkaita
Suomessa 1,1 miljoonaa ja 100 000 yritys- tai yhteisoasiakasta. Sampo Pankin kuuluessa
Danske Bank-konserniin, toimintaa on 15 eri maassa ja konsernin tyontekijoiden maara on
21 000. (Sampo Pankki 2012.)

Opinnaytetyontekija suoritti opiskeluihinsa liittyvan toisen harjoittelun Hyvinkaan Danske
Bankissa. Tyotehtaviin kuului paivittaiset kassapalvelut, arkistointi seka asiakkaiden
auttaminen e-pisteella. Harjoittelun aikana tuli ilmi, etta moni asiakas kaipaa tukea
verkkopankin kayttoon ja kokee siina epavarmuutta. Aikataulun vuoksi ei aina ollut
mahdollista auttaa asiakkaita, kun he apua tarvitsivat. Naiden tilanteiden myota syntyi ajatus
siita, etta voitaisiin tehda opinnaytetyo, jossa kerattaisiin kehitysideoita verkkopankin

kayttoopasta varten.

Verkkopankin kehitysideoiden avulla voidaan kehittaa verkkopankin kayttoopas helpottamaan
paivittaista asiointia verkkopankissa. Muun muassa laskun maksu ja muut maksamiseen
liittyvat toiminnot paatettiin valita keskioon. Talloin opinnaytetyon aiheeksi tasmentyivat tilit

ja maksaminen verkkopankissa seka niihin liittyvat kehitysideat.

Danske Bankin verkkopalveluissa asiakkaat nakevat kaikki tilinsa seka ne mihin loytyy
kayttooikeus. Tilitapahtumista voidaan hakea tapahtumia jopa vuoden taakse. Saastotilien
avaaminen on myos verkkopankissa vaivatonta. Verkkopankkiviesti on turvallinen tapa viestia,
ja sen avulla pystyy lahettamaan erilaisia toimeksiantoja kuten tilin avauksen, tilin
lopetuksen seka erilaisten korttien tilauksen. Verkkopankin arkistosta asiakkaat loytavat mm.
tilisopimukset, tiliotteet seka toimeksiannot, nama tiedot sailyvat verkkopankin arkistossa
kuusi vuotta. (Sampo Pankki 2012.)



3 Asiakaspalvelu

Aarnikoivu maarittelee teoksessaan asiakaspalvelun asiakkaan ja asiakaspalvelijan valiseksi
kohtaamiseksi, jossa yrityksen tyontekija eli asiakaspalvelija tuo yrityksensa arvokulttuurin
seka suhteen asiakkaaseen nakyvaksi. Asiakaskohtaamisen onnistumiseen vaikuttaa se, kuinka

asiakaslahtoista yrityksen toiminta on. (Aarnikoivu 2005, 16.)

Tuotantokeskeisyydesta siirtyminen palveluyhteiskuntaan on vaikuttanut tietoisuuteen hyvaan
palveluun ja asiakkaiden vaatimuksiin. Palveluun kiinnitetaan enemman huomiota ja sita
voidaan jo vaatia. Palvelujen kayttajat eivat enaa tyydy mihin vaan palveluun vaan haluavat
tulla kohdelluiksi ihmisina ja palvelun maksajina. Yrityksen arvokkaimpana paaomana

pidetaan kannattavia ja kestavia asiakassuhteita. (Lepola ym. 1998, 16.)

Asiakaspalvelijat saavan tyonsa kautta paljon tietoa asiakkaista, he ymmartavat ja tulkitsevat
heidan tarpeitaan. Tasta huolimatta asiakaspalvelua ei valttamatta arvosteta tarpeeksi ja

tiedeta sen strategista merkitysta yritykselle. (Ylikoski ym. 2006, 64.)

Asiakkaiden vaatimukset ovat muuttuneet ja se pakottaa yritykset tekemaan muutoksia.
Informaatioyhteiskunnan seurauksena asiakkaat ovat vaativampia seka kriittisia. Hintojen
pitaisi olla alhaisia ja palvelun hyvaa. Naiden yhteen sovittaminen on kuitenkin vaativaa silla

yritysten tavoite on edelleen voiton tuottaminen. (Aarnikoivu 2005, 14.)

Asiakaspalvelua ei ole nahty aiemmin taysin hyodynnettavana erottautumiskeinona.
Tulevaisuuden asiakaspalvelussa tulisi huomioida nykyisten asiakassuhteiden kehittaminen

seka hoitaminen silla niin saadaan aikaiseksi asiakkaiden uskollisuus. (Aarnikoivu 2005, 22.)

Asiakaspalvelu parhaimmillaan on elamyksia, ei pelkkaa tarpeiden tyydytysta. Jokainen
asiakaspalvelija on yrityksensa kayntikortti ja taman perusteella asiakas luo mielikuvansa
asiakaspalvelun tasosta. Hyvia palvelukokemuksia ei voi varastoida, mutta ne ohjaavat

tulevaisuudessa asiakkaan valintoja. (Lepola ym. 1998, 29.)

Ylikoski ym. (2006, 55.) kertovat teoksessaan, etta laatu on sita, etta palvelu vastaa
asiakkaan odotuksia tai vaatimuksia. Laatukasite muodostuu asiakkaan kayttaessa palvelua tai
tuotetta jopa ensimmaisen kerran. Tama kasitys tarkentuu kun asiakas kayttaa palvelua tai
tuotetta useammin. Laatu on siis asiakkaan tulkittavissa joten sita tulee tarkastella asiakkaan

nakokulmasta.



Palvelun laatu on aina asiakkaan kokema siita miten laadukasta palvelu on ollut. Laatuarvioon
vaikuttaa palveluprosessi kokonaisuudessaan. Asiakas vertaa palvelua aiempiin kokemuksiinsa
ja siita muodostuu koettu laatu. Palvelun laatu arvioidaan joka kerralla uudestaan eli koska se
on ainutlaatuista, niin palvelun laadun mittaaminen ei ole yksiselitteista (Lepola ym 2008,
28.)

Ennen palvelun kayttoa asiakkaalle on odotuksia palvelun suhteen ja laadun arvioinnissa
asiakas peilaa palvelukokemustaan juurikin naihin odotuksiin. Jos odotukset tayttyvat, asiakas

kokee laadun hyvaksyttavaksi tai hyvaksi. (Ylikoski ym. 2006, 65.)

Laatu ja asiakastyytyvaisyys eivat kuitenkaan ole sama asia. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa

moni muukin asia kuin palvelun tai tuotteen laatu kuten hinta. (Ylikoski ym. 2006, 55.)

Asiakaspalvelun laatu ilmenee kun asiakas kayttaa palvelua vuorovaikutuksessa
asiakaspalvelijan kanssa tai itsepalveluna. Asiakaspalvelijan tulee varmistaa, etta han tuottaa

hyvaa laatua ja mukauttaa se asiakkaan odotuksia vastaavaksi. ( Ylikoski ym. 2006, 67.)

Laatutekijat voidaan jakaa kahteen osaan: vuorovaikutus asiakkaan kanssa seka muihin
laatutekijoihin. Vuorovaikutukseen liittyvia tekijoita ovat mm. asiakaspalvelijan avuliaisuus,

konttoreiden sijainti seka palvelun nopeus. (Ylikoski ym. 2006, 67-68.)

Laatutekijat eivat ole irrallisia, vaan muodostavat kokonaisuuden joista muodostuu asiakkaan
laatukokemus. Ylikoski kuvaa teoksessaan, etta luotettavuus on kaikista tarkein laadun osuus.
Asiakaspalvelijan toiminta kertoo asiakkaalle sen, kuinka luotettava yhtio on. (Ylikoski ym.
2006, 69.)

Ylikoski kertoo teoksessaan, etta asiakastyytyvaisyys on sita, etta asiakas on
palvelukokemuksen jalkeen tyytyvainen saamaansa palveluun. Palvelun laatu on vain yksi

asiakastyytyvaisyyden osa. (Ylikoski 2001, 149.)

Aarnikoivu (2005, 46.) kuvaa, etta asiakastyytyvaisyys on yrityksen tarkein ja joskus ainoa
toimintaa mittaava asia. Nykyisin joissain yrityksissa asiakkuudet jaotellaan segmentteihin, eli
arvokkaampien asiakkaiden tyytyvaisyys on tarkeinta ja heidan tyytyvaisyytensa eteen

tehdaan enemman ponnisteluja.
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4 Verkkopalvelut

Verkkopalvelut ovat palveluita joita voidaan verkon valityksella kayttaa, tuottaa tai jakaa.
Ne voivat taydentaa, korvata perinteisia palveluita tai olla taysin uusia. Verkkopalvelut voivat
olla joko tiedon valittamista, asiointia ja vaikuttamista tai elamyspalveluita kuten erilaiset

yhteisot ja peli-sivustot. (Sinkkonen ym. 2009, 25.)

Grefen kirjoittaa teoksessaan, etta verkkoliiketoiminta ei ole pelkastaan tietokoneita ja
liilketoimintaa vaan verkkoliiketoimintaa, jonka tietotekniikka mahdollistaa. (Grefner 2010, 2-
3).

Verkkopankki on operatiivinen palvelu eli verkkosovellus. Sen sisalto on aina toiminnallinen ja
niiden toimintalogiikka on mutkikkaampi ja vuorovaikutteisempi kuin verkkosivujen.
(Sinkkonen ym. 2009, 26.)

Sahkoinen vuorovaikutus mahdollistaa sen etta yritys ei enaa tarvitse valttamatta niin paljon
myyntiloja ja henkilokuntaa. Markkinoinnin ja myynnin jalkeen on vain huomioitava, etta
asiakas saa haluamansa palvelun nopeasti, edullisesti ja etta toiminnasta syntyy tarpeeksi
katetta. (Koskinen 2004, 39.)

Verkkopalvelut kehittyvat niin nopeasti, etta se aiheuttaa paineita verkossa toimiville
yrityksille. Tulevaisuudessa verkko tulee olemaan vain yksi palvelukanava muiden joukossa.
Asiakaspalvelussa tyoskentelevilla ihmisilla tulee olemaan samat tiedot kaytettavissaan,

riippumatta siita, mita kautta asiakas kontaktoi heita. (Aalto ym. 2000, 16,18.)

4.1  Kayttadjalahtdisyys

Kayttajalahtoisyys on ollut olennainen osa yritysten innovaatiotoiminnassa jo kymmenen
vuoden ajan. Kuitenkin tuote- ja palvelukehitysta on tehty usein ilman kayttajalahtoisyytta.
(Kotila & Mutanen 2012, 20.)

Kun halutaan tutkia kayttajien nakokulmia ilman suuria oletuksia tai rajauksia, on kyseessa
laadullinen kayttajatutkimus. Kayttajatutkimus on kaytannonlaheista tiedonhakua, jossa on
tarkoituksena keskustella kayttajien kanssa. Tutkimuksen avulla haetaan tietoa kayttajien
tarpeista, odotuksista seka tuntemuksista. Nain saadaan lisaa vuorovaikutusta kayttajan ja
palvelun kehittajan valille seka syvallista tietoa palvelujen tai tuotteiden kaytosta.

Kun perehdytaan kunnolla kayttajiin ja heidan ymparistoonsa, luodaan hyva pohja

kehitysprosessille ja sen onnistumiselle.
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On myos oleellista etsia yllattavia piirteita palvelusta jota tutkitaan jotta voidaan loytaa

esimerkiksi markkinoinnin tai tarjonnan suhteen parannettavaa. (Kotila & Mutanen 2012, 23.)

Kayttajakeskeinen suunnittelu on suositumpi lahestymistapa tuotekehityksessa. Jos yritys
haluaa menestya markkinoillaan, on tuotteen tai palvelun sovittava kayttajan tarpeisiin,
odotuksiin seka osaksi rutiineja. Kun nama kriteerit tayttyvat, palvelu on pidempiaikaisempaa
seka kestavaa. (Kotila & Mutanen 2012, 23-24.)

Saariluoma kirjoittaa, etta teknisen kehittamisen keskiossa tulisi olla aina palveluiden
kayttaja. Kayttaja muodostaa tekniikan kehittamisen perustan. (Oulasvirta & Saariluoma
2011, 45.)

Kayttajakokemus rakennetaan kayttajakeskeisella suunnittelutavalla. Tulee lahtea siita, etta
ketka ovat nykyisia ja potentiaalisia asiakkaita ja mita he arvostavat. Suunnitteluprosessissa
apuna voidaan kayttaa kayttajapersoonia jotta suunnittelija pystyy samaistumaan heihin.
(Sinkkonen ym. 2009, 27.)

Kayttajalahtoisyyteen tulee panostaa, koska rahoja ei kannata kayttaa sellaiseen palveluun,
jota ihmiset eivat kayta. Hyvin tehty ja helppokayttoinen palvelu myy paremmin ja nain yritys
saa kilpailuedun. Potentiaaliset asiakkaat hylkaavat huonon verkkopalvelun sekunneissa joten

palveluun kannattaa panostaa, jo etusivulta lahtien. (Sinkkonen ym. 2009, 28-29.)

Sinkkonen kirjoittaa teoksessaan, etta verkkopalvelun tulee tukea kayttajien tavallisia tapoja
suorittaessa erilaisia tehtaviaan. Tulisi selvittaa tarkasti kuka palveluita kayttaa ja
minkalaisia kayttajia halutaan. Palvelun navigoinnin tulisi olla selkeaa jotta kayttaja loytaa
tarpeelliset asiat nopeasti. Kun asiakas kayttaa palvelua, hanen tulee tietaa mita han voi sen

kautta tehda ja kuinka paasee takaisinpain tarvittaessa. (Sinkkonen ym. 2009, 35-36.)

Palvelussa tulisi olla juuri ne toiminnot joita kayttaja tarvitsee, eli ei liikaa eika vahempaa
kuin on tarvis. Palvelun termien tulee olla kayttajille tuttuja tai ne pitaa selittaa. On hyva
huomioida etta palvelussa on opastusta, jotta ongelmatilanteiden sattuessa, asiakas tietaa
miten toimia. (Sinkkonen & muut 2009, 36.)

Kayttajien ja asiakkaiden omat kokemukset ovat tarkeita kun kyse on kayttajakeskeisyydesta.
Kun kayttajilta kerataan kommentteja palvelun suunnitteluvaiheessa, niita voidaan soveltaa

ja taten huomioida asiakkaiden tarpeet. (Koskinen 2004, 149.)
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Kayttajakeskeiseen suunnitteluun tulee ottaa huomioon kayttajien tarpeet ja palvelun
arviointi kayttajien kanssa. On tarkeaa kehittaa tuotteita ja palveluita jotka vastaavat

asiakkaiden tarpeita ja vaatimuksia. (Oulasvirta 2011, 102.)

Verkkopalveluissa on hyva huomioida asiat jotka vaikuttavat sivuston kaytettavyyteen.
Asiakkaiden tarvitsemat yhteystiedot yritykseen tulisi aina olla nakyvilla, jotta
ongelmatilanteissa saadaan yhteys palveluntarjoajaan. Myos hintatietojen tulisi olla nakyvissa
asiakkaille. Asiakkaiden ajan tuhlaaminen koetaan myos arsyttavaksi tekijaksi. Mainoksia ei

saisi olla sivustolla liikaa, jotta asiakkaan aikaa ei tuhlata. (Krug 2006, 164-165.)

4.2  Turvallisuus ja asiakkaan tunnistaminen verkossa

Verkkopankkien turvallisuus on huippuluokkaa Suomessa. Asiakkaat tunnistetaan
kayttajatunnuksen, salasanan seka vaihtuvan turvakoodin avulla. Asiakkaan vastuulla on, etta

han pitaa tunnuksensa salassa eika luovuta niita kenellekaan toiselle. (Korhonen 2003, 93.)

Asiakkaan raha-asioiden hoidossa on oleellista luottamuksellinen suhde pankin ja asiakkaan
valilla. On voitava luottaa siihen, etta varat ovat turvassa seka mahdolliset toimeksiannot
ovat turvallisia tehda pankissa. Luottamus on molemminpuolista, silla Pankin on voitava
luottaa asiakkaan rehellisyyteen siten etta asiakas ei kayta pankkia rikollisiin tarkoituksiin.
(Alhonsuo ym. 2009, 182.)

Pankkiturvallisuus voidaan jakaa kolmeen osaan jotka ovat tekninen, tietotekninen seka
palvelujen turvallisuus. Tekniseen turvallisuuteen sisaltyy muun muassa kateisen rahan,
kassakaappien seka yosailojen turvallisuus. Tietotekniseen turvallisuuteen kuuluvat
toimenpiteet, jotka estavat pankkeihin kohdistuvat rikokset. Pankit pyrkivat jatkuvasti
parantamaan tietoyhteyksien turvallisuusratkaisujaan. Palvelujen turvallisuus on sita, etta
asiakkaan henkilollisyys varmennetaan ja etta asiakkaan allekirjoitus saadaan uusia
sopimuksia tehdessa. (Alhonsuo ym. 2009, 182-183.)

Pankkien luotettavuuteen vaikuttaa paljon tietoturva, jonka myota voidaan taata tietojen
oikeellisuus ja tunnistaa asiakkaan mahdolliset kayttooikeudet. Tietoturvaratkaisut takaavat

sen, etta luottamuksellinen tieto ei joudu vaariin kasiin. (Alhonsuo ym. 2009, 183.)
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5 Paivittaiset raha-asiat ja verkkopankissa maksaminen

Jokainen kuluttaja tarvitsee nykypaivana raha-asioiden hoitoon pankkia ja sen palveluita.
Ilman tilia tai pankkia, raha-asioiden hoito on vaikeaa, ellei mahdotonta. Palkat, korvaukset
ym. maksetaan pankin tilille. Laskut maksetaan my0s suoraan saajan tilille. Myos erilaiset
kortit ovat valttamattomia maksuvalineita ja kateisen rahan nostamista varten. (Alhonsuo ym.
2009, 185.)

Paivittaisten raha-asioiden tarkein osa on kayttotili, johon voi liittaa maksupalvelusopimukset
seka kortit. Kayttotiliin voidaan liittaa verkkopankki, suoraveloitukset, e-laskut,
maksukuoripalvelun seka puhelinpalvelun. Laskuja voidaan maksaa myos tarvittaessa

kassapalveluissa pankin konttorissa. (Alhonsuo ym. 2009, 185.)

Kayttotili on yleensa hyvin matalakorkoinen ja siksi sen ohelle suositellaankin usein
saastotileja, sijoitusratkaisuja ja rahastoja. Erilaisen saastamisen vaihtoehdot ovat

laajentumassa kokoajan. (Alhonsuo ym. 2009, 185.)

Konttoriverkosto on supistunut kokoajan Suomessa. Widgren toteaakin, etta Internet-

palveluiden kayttajamaaran kasvulla on suuri vaikutus siihen. (Widgren 2002, 41.)

Verkkopankissa maksaminen on yleistynyt todella nopeasti Suomessa. Osasyyna voidaan nahda
suomalaisten nopea internetin kayton omaksuminen. Suomalaisten kaytossa on tietokoneita,

jotka sijaitsevat tyopaikoilla, kirjastoissa seka kouluissa. (Alhonsuo ym. 2009, 187).

Verkkopankki on hyodyllinen etenkin syrjaseudun asukkaille joiden ei tarvitse enaa matkustaa
pitkia matkoja konttorille maksaakseen laskuja. Myos litkuntarajoitteiset seka kiireiset

ihmiset hyotyvat verkkopalveluista. (Korhonen 2003, 92.)

Laskun maksamisessa asiakas syottaa tarvittavat tiedot niiden tarkoitetuille paikoille
laskulomakkeelle. Tarvittavat tiedot ovat saajan tilinumeron IBAN-muodossa ja saajan nimi,
laskun viitenumero, laskun summa seka maksupaiva (ellei se ole kuluva paiva.) (Alhonsuo ym.
2009, 187-188.)

Pankin kannalta verkkopankkimaksaminen on kustannustehokas tapa. Suurimassa osassa
Sampo Pankin konttoreita sijaitsee myos tietokoneita, joilla voi asioida verkkopankissa
konttorin aukioloaikoina. (Alhonsuo ym. 2009, 187-188.)
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Danske Bankin verkkopankissa voi tehda maksut-osiossa vaivattomasti e-laskun, jolloin lasku
saapuu suoraan verkkopankkiin. Sen voi tehda maksettua laskun, jolloin vahvistussivulla
kysytaan haluaako asiakas tehda laskusta e-sopimuksen. E-lasku on maksuton palvelu, joka on
ekologinen ja helppo ratkaisu asiakkaalle seka sen maksu hoituu muutamalla klikkauksella.
(Danske Bank 2013.)

Suoraveloitus on palvelu, joka poistuu vuonna 2014. Suoraveloitus voidaan tehda jos
laskuttaja on tehnyt sopimuksen pankin kanssa. Asiakkaalle huolehdittavaksi jaa vain, etta
tililla on tarpeeksi saldoa maksun veloittamiseksi. Laskuttajan on taytynyt tehda Pankin
kanssa sopimus palvelusta, jotta suoraveloitus toimii. Suoraveloituksien sijaan suositellaan e-

laskua tai suoramaksua, koska suoraveloitus on pikkuhiljaa poistumassa. (Danske Bank 2013.)

Toistuva maksu on palvelu jossa maksut veloittuvat asiakkaan valitsemana paivana. Sita
voidaan kayttaa saastotarkoituksessa, niin etta esimerkiksi kayttotililta veloittuu
palkkapaivana tietty summa saastotilille, jolloin asiakkaalla on aina saastossa rahaa. Se on
myos suositeltava taloyhtioiden vastikkeiden maksuissa, talloin asiakkaan tulee kuitenkin itse

tehda muutokset summaan, jos siihen tulee muutoksia. (Danske Bank 2013.)

6  Kehitysehdotusten selvittaminen

6.1 Teemahaastattelu

Opinnaytetyon alussa kerattiin teoriaa verkkopalveluista, asiakaspalvelusta ja
asiakastyytyvaisyydesta seka markkinoinnista. Kun teoria oli paaosin keratty, siirryttiin
suunnittelemaan teemahaastattelun runkoa. Haastattelun tarkeimpina teemoina olivat

opinnaytetyon teoreettisesta viitekehyksesta loytyvat aiheet.

Haastattelut toteutettiin Hyvinkaan Danske Bankin konttorilla. Teemahaastatteluun osallistui
asiakkaita sattumanvaraisesti naiden kaydessa konttorin e-pisteella, jossa on kaytossa

tietokone jolla voi maksaa laskuja ja hoitaa muita verkkoasiointiin liittyvia asioita.

Asiakkaiden haastattelun tueksi otettiin myos Danske Bankin konttorin tyoskentelevien
kollegoiden haastattelu. Nama asiakaspalvelijat olivat kokeneita verkkopankin kayton

opastamisen suhteen.

Opinnaytetyon tuotoksena esiteltiin kehitysideat verkkopankin kayttoopasta varten.
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Haastattelu on joustava menetelma ja sopii siksi hyvin erilaisiin tutkimuksiin. Haastattelussa
voidaan saada esiin vastausten taustalla olevia motiiveja koska ollaan suorassa

vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa. (Hirsjarvi & Hurme 2006, 34.)

Opinnaytetyon tutkimusosio oli laadullinen. Tavoitteena oli ilmion kokonaisvaltainen
ymmartaminen. Tarkoituksena oli selvittaa asiakkaiden toiminnan taustalla olevia tekijoita.
Aineistoa kerattiin yksilohaastattelujen avulla. Kyseessa oli teemahaastattelu, koska
tarkoituksena oli kerata tietoa tietysta teemasta eli tassa tapauksessa verkkopankin kaytosta.
Haastattelut nauhoitettiin asiakkaan luvalla. Litteroinnissa otettiin huomioon ne nakokulmat,
joita asiakkaat painottavat. (Vilkka & Airaksinen 2003, 63-64.)

Opinnaytetyossa kaytettiin teemahaastattelua yhtena tutkimusmenetelmana.
Teemahaastattelu on avoimen- ja lomakehaastattelun valimuoto. Haastattelun teemat ovat

tiedossa, mutta kysymysten muoto ja jarjestys puuttuvat. (Hirsjarvi ym. 2010, 208.)

6.1.1 Asiakkaiden teemahaastattelun toteutus ja tulokset

Teemahaastatteluihin osallistui seitseman Danske Bankin asiakasta. Haastateltujen ika
vaihteli 19-vuodesta 68-vuoteen. Vastaajat valittiin satunnaisesti niiden joukosta jotka
asioivat Danske Bankin konttorilla e-pisteella. Vastaajista kuusi oli naisia ja yksi mies. Suurin
osa vastaajista oli kayttanyt Danske Bankin verkkopankkia jo ainakin muutaman vuoden ajan.
Kaksi vastaajista oli kuitenkin suhteellisen tuoreita verkkopankin kayttajia.

Haastattelut toteutettiin Hyvinkaan konttorilla. Haastattelun apuna olivat muistiinpanot,
johon kirjattiin asiakkaiden vastaukset seka asiakkaiden haastattelut nauhoitettiin

asiakkaiden luvalla. Haastattelujen pituudet vaihtelivat 5 minuutista 15 minuuttiin.

Haastattelut litteroitiin ja kirjoitettiin puhtaaksi. Analysoinnissa kaytettiin apuna
teemahaastattelua. Vastaukset jaoteltiin sen perusteella. Aineistoa tiivistettiin silta osin kun

siina ilmeni yhtenevaisyyksia vastauksissa.

Asiakkailta kysyttiin haastattelussa, minkalaisia haasteita he olivat kohdanneet verkkopankin

kaytossa. Haasteet verkkopankin kaytossa olivat asiakkaille hyvin erilaisia.

Haastattelussa mainittiin haasteena Javan kaytto, joka oli turvaohjelma jota tarvittiin Danske
Bankin verkkopankkiin kirjautuessa. Haasteena oli, se etta asiakkaan tuli itse huolehtia Javan
asianmukaisesta paivityksesta. Danske Bank ilmoitti luopuvansa Javasta kesalla 2013. (Danske
Bank, 2013.)
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Tilinumerot IBAN-muodossa seka BIC/Swift-koodit olivat my0s aiheuttaneet haasteita.
Nykyaan tilinumerot ovatkin kansainvalisessa muodossa ja jokaisella pankilla on oma
BIC/Swift-koodinsa. Yhtena haasteena mainittiin myos pankkitunnusten huolellinen

sailyttaminen.

Moni asiakas kiitteli konttorilta saatavaa tukea ja kertoivat, etta siella apu oli aina lahella.
Eras asiakas kertoi, etta tietokoneeseen oli tehty erikoissaadoksia, liittyen hanen
nakovammaansa. Tukea kerrottiin myoOs saatavan helposti Danske Bankin asiakastuesta, joka

auttaa tietokoneen kaytossa puhelimen valityksella.

Moni asiakkaista koki, etta konttorin e-piste on turvallinen paikka asioida ja siella haluttiin
asioida nimeen omaan siita syysta, etta konttorin henkilokunta auttaa tarvittaessa. Asiakkaat

myos mainitsivat, etta kotikoneella verkkopankin kaytossa apu ei ole niin lahella.

Kaikki asiakkaat kokivat, etta verkkopankin kayttoopas olisi todella hyodyllinen verkkopankin
kayton tukena. Asiakkaat ehdottivat, etta oppaan tulisi sisaltaa havainnollistavia kuvia seka
etta sen tulisi olla paperinen versio seka mahdollisesti PDF-tiedostona lahetettavissa

asiakkaille.

Kaytannon asioita mita oppaassa tulisi olla, eivat asiakkaat haastattelun aikana osanneet
sanoa. He vain kokivat, etta kayttoopas olisi hyva olla, mutta mitaan konkreettista ehdotusta
he eivat osanneet sanoa. Kuitenkin kayttooppaassa tulisi heidan mukaan huomioida

asiakkaiden erilaiset tarpeet.

6.1.2 Kollegoiden teemahaastattelun toteutus ja tulokset

Verkkopankin kayttooppaan kehittamisen tueksi paatettiin haastatella kahta Danske Bankin
konttorin tyontekijaa. Nama henkilot tyoskentelivat Danske Bankin kassa- ja konttorin
tukitoimissa. Heilla oli paljon kokemusta asiakkaiden opastamisesta Dansken Bankin

verkkopankin kanssa.

Haastattelut toteutettiin Hyvinkaan konttorilla ja apuna kaytettiin nauhuria. Haastattelujen
kesto oli noin 15 minuuttia. Haastatteluissa painottuneet asiat on huomioitu lopputuloksissa.
Aineistoa tiivistettiin silta osin, mikali haastattelujen vastauksissa ilmeni yhtenevaisyyksia.

Aineistoa analysoitiin teemoittelun avulla.



17

Danske Bankin konttorintyontekijat kokivat, etta verkkopankkiasioinnissa tuen tarve oli
paivittaista. Toisaalta he kertoivat, etta se vaihteli myos paivien mukaan. Yleensa avun tarve
lisaantyi alku- seka loppukuusta. Syyksi he kertoivat laskutusasiat seka muun muassa sen, etta

palkat tulivat silloin pankkiin.

Haastateltavat kokivat, etta tukea pitaisi olla tarjolla enemmankin, koska aina konttorin
tyontekijat eivat muilta tyokiireiltaan ehdi asiakkaita auttamaan. Haastateltavat olivat sita
mielta, etta suurin osa apua tarvitsevista oli ikaantyvia ihmisia, joille tietokoneen kayttokin

saattoi olla haastavaa.

Konttorin tyontekijoiden haastattelussa keskusteltiin yleisimmista haasteista, mita asiakkaat
kohtasivat verkkopankin kaytossa. Konttorityontekijoiden haastattelussa yhteisena teemana
oli se, etta uusi maksu-valilehti aiheuttaa monilla asiakkaille vaikeuksia. Siina taytyi tayttaa
yksi lomake jonka avulla saadaan tehtya maksu.

Kun tiedot oli syotetty, lopuksi maksu hyvaksyttiin omalla salasanalla. Tyontekijoiden mukaan
taman lomakkeen tayttaminen ei aina ollut itsestaan selvyys vaan siihen kaivattaisiin ohjeet,

miten se tulee tayttaa.

Myos tilinumeroiden muuttuminen kansainvaliseen IBAN-muotoon oli herattanyt asiakkaissa
ihmetysta. Danske Bankin verkkopankkiin syotettaessa vanhanmuotoinen tilinumero,
verkkopankki muutti sen automaattisesti IBAN-tilinumeroon ja ilmoitti sen automaattisesta

muutoksesta.

Tiliotteiden saaminen verkkopankista oli myos ollut osalla asiakkaille haasteellista. Tama
johtui siita, etta kun tiliotteita haettiin, niin tuli rajata ensin haku ja painaa hae seka laittaa

ruksi ”nayta luetut”-kohtaan.

Asiakkaille tarjottiin tukea verkkopankin kayttoon muun muassa antamalla opetusta
verkkopankin kayttoon muun muassa tunnusten antamisen vaiheessa. Tukea oli myos
saatavilla konttorilla, mikali sille tarvetta oli. Verkkopankin kaytossa opastetaan konttorin
tyontekijoiden mukaan omien resurssien mukaan, kun tyontekijoilla oli mahdollisuus

irrottautua muista toistaan hetkeksi.

Verkkopankin kayttoon tukea saatiin myos asiakaspalvelunumeroista seka teknisissa

ongelmissa auttoi verkkopankin asiakastuki, jonne moni haastateltava kertoi soittaneensakin.

Toinen konttorintyontekija mainitsi, etta tiliotteiden saaminen arkistosta oli monella

haastavaa ja siihen tulisi tehda selkea ohjeistus.
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Myos verkkopankkitunnusten sailyttaminen oli tarkea painopiste haastattelussa, seka se etta
ne olivat henkilokohtaiset, eika niita saa luovuttaa kenellekaan. Kaikille asiakkaille ei ole
ollut selvaa, etta ne ovat sahkoinen henkilollisyystodistus ja niita ei voi antaa toisen
kayttoon. Asia kaytiin lapi asiakkaille verkkopankkitunnuksia annettaessa ja mikali

vaarinkayttoa ilmeni, asia kaytiin uudestaan lapi.

Ensimmainen haastateltava oli sita mielta, etta kun asiakas sai ensimmaiset
verkkopankkitunnukset ja talloin ensimmaisella sisaankirjautumis-kerralla vaihdettiin
salasana, se aiheutti joillekin asiakkaille haasteita. Tama nousi esiin myos verkkopankin

kayttooppaan sisallon kehittamisessa.

Uuden maksun tekeminen oli myos asia, jonka konttorintyontekijat kertoivat olevan tarkea

painopiste opasta ajatellen.

Yhteista haastateltavilla oli se, etta kumpikin oli sita mielta etta verkkopankin
kayttooppaassa tulisi olla selkeita ja havainnollisia kuvia. Samaa mielta oltiin myos siita, etta
kayttooppaan tulee olla yksinkertainen ja jokaisen vaiheen lapikayva. Kumpikin

haastateltavista painotti sita, etta opastus uutta maksua varten tulisi olla oppaassa.

6.2 Net scouting

Lahteiden tarkastelu Internetissa on tullut yha tarkeammaksi menetelmaksi. Internetista
loytyy tietoa vanhemmista aiheista, mutta myos taman paivan trendeja. Net scouting on hyva
tapa oppia ymmartamaan markkinatilannetta seka ymparistoa. Menetelman avulla voi myos
havaita olemassa olevia ratkaisuja muilla alueilla, nykyisia markkinatrendeja seka mahdollisia

uusia markkinointinakymia. (Moritz 2005, 194.)

Tutkimuksessa kaytettiin apuna net scoutingia eli tutkittiin muiden pankkien verkkoasiointia
ja sita kuinka hyvin sivuilta loytyi opastusta verkkopankki asiointiin. Vertailuun otettiin
mukaan Handelsbankenin ja S-pankin verkkopankit. Sisaankirjaus tapahtui oikean asiakkaan
roolissa, kyseessa ei ollut siis verkkopankin testiohjelma. Tarkoituksena oli keskittya kyseessa
olevien pankkien verkkopankkien tilit ja maksaminen-osioon seka havainnoida niista loytyvia

kohtia ja vertailla niiden toiminnallisuutta Danske Bankin verkkopankkiin.
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6.2.1 Pankkien verkkosivujen maksu- ja tiliosioiden net scouting toteutus ja tulokset

Net scoutingissa tarkastelun kohteeksi otettiin vertailun vuoksi S-pankin seka
Handelsbankenin verkkopankit. Net scoutingissa keskityttiin tileihin ja maksamiseen seka
mahdollisesti sivuilta loytyvaan opastukseen asiakkaalle. Opastusta etsittiin pankin
kotisivuilta seka verkkopankin sisalta. Verkkopankkiin kirjauduttiin asiakkaan roolissa, jolloin

saatiin mahdollisimman asiakaslahtoiset tulokset.

Tutkimuksessa pyrittiin loytamaan eroavaisuuksia verkkopankissa asioinnista seka
vertailemaan mita eri pankkien verkkopankissa voi tehda. Eroavaisuudet pyrittiin tuomaan
esiin ja niista koottiin taulukko missa havainnollistetaan eri verkkopankkien

toiminnallisuuksista.

Tutkija tutustui Handelsbankenin verkkopankkiin aluksi maksamisen valilehteen, eli siihen
miten maksu tehtiin. Verkkopankissa maksaminen Handelsbankenissa oli hyvin erilainen
kokemus, silla kun Dansken verkkopankissa maksulomake oli yhdella sivulla, niin
Handelsbankenista maksua tehdessa valittiin ensin saajan tilinumero. Maksua tehdessa

edettiin useamman sivun kautta. (Kuva 1.)
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Kuva 1: Uusi maksu Handelsbankenin verkkopankissa

Taman jalkeen edettiin painamalla jatka. Sitten valittiin Saajan nimi seuraavalla sivulla,

samalla sivulla oli maksun maara ja viesti tai viite oli pakollinen maksaessa.
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Kun nama tiedot oli kirjoitettu, painetaan jalleen Hyvaksy maksu ja sitten aukeaa uusi sivu
jossa paasi joko hyvaksymaan maksun vaihtuvalla avainluvulla tai jatkamaan lisaa maksuja.
Jos maksuja oli useampia, voitiin ne kaikki hyvaksya kerralla avainluvulla kaikkien maksujen

paatteeksi.

Handelsbankenin verkkopankissa tileja ei voinut ainakaan tutkimuksen aikana avata tai

lopettaa. Verkkopankki ilmoitti, etta toiminto ei ollut kaytossa.(Kuva 2.)
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Kuva 2: Tilin avaus valilehti

Maksua kokeiltaessa huomattiin, etta kun maksu ei vahvistettu, se jai etusivulle ilmoituksella
”Sinulla on vahvistamattomia maksuja”. Talloin verkkopankki ilmoitti jos maksua ei hyvaksy,
niin se sailyy hyvaksymattona 60 paivaa eli kaksi kuukautta. Eli kaytannossa jos maksu olisi
aiheeton/virheellinen, se jaisi etusivulla muistutukseksi kahdeksi kuukaudeksi. Seuraavalla

kayntikerralla tutkija onnistui poistamaan tuon testimaksun.

Selkea ero Danske Bankin verkkopankkiin oli se, etta Handelsbankenin verkkopankissa
maksuja hyvaksyttaessa tuli aina syottaa vaihtuva avainluku kun taas Danske Bankin
verkkopankissa ne hyvaksyttiin aina jokaisen maksun jalkeen asiakkaan omalla salasanalla.
Tama helpotti asiointia, kun salasana oli asiakkaan omavalintainen eika tarvinnut erikseen

kaivaa avainlukukorttia maksua hyvaksyttaessa.

Handelsbankenin verkkopankki pyysi kuukausittain vaihtamaan asiakkaan kirjautumisessa
tarvittavan salasanan turvallisuussyista. Tallaista toimintoa ei ollut kaytossa Danske Bankin

verkkopankissa.

Handelsbankenin internetsivuilla ei ollut verkkopankkiin opasta saatavilla. Tutkija etsi

kotisivuilta muun muassa hakusanoilla opas, ohjeistus seka ohje. Yhteydenottopyynto oli
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mahdollista jattaa verkkosivujen kautta. Yhteydenottopyynto-lomake oli suunnattu
asiakkaille, joilla oli ongelmia verkkopankin kayton kanssa tai jonkin muun palvelun kanssa.

Yhteydenottotavat asiakkaaseen olivat sahkoposti seka puhelin.

Handelsbankenin verkkopankin sisalta ei varsinaisesti loytynyt opastusta. Eri otsikoita

klikkaamalla niissa saattoi olla lyhyita selityksia siita, mita tietyssa osiossa pystyy tekemaan.

Tutkija tutustui S-pankin verkkopankkiin ja sen kayttajalahtoisyyteen osana opinnaytetyota.
S-pankin verkkopankissa oli helppo loytaa maksamiseen johtava sivu. Handelsbankenin
verkkopankin tapaan S-pankissa maksu tehtiin ensin syottamalla saajan tilinumero ja taman

jalkeen painettiin Jatka-painiketta. (Kuva 3.)
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Kuva 3: S-pankin uusi maksu-valilehti

Maksun tiedot kohdassa oli tarkoitus syottaa Saajan nimi, mahdollinen BIC-tunnus, tili jolta
maksu veloittui seka maara. Viitenumeron tai viestin kirjoittaminen oli vapaaehtoista. Talla
sivustolla oli myos mahdollista valita, mikali halusi maksusta toistuvaissuorituksen.
Maksaminen oli hyvin samantapainen toiminnoiltaan kuin Handelsbankenin verkkopankissa.
Danske Bankkiin eroavaisuus oli siina, etta maksu eteni jatka-painikkeella useammalle sivulle.

MyoOs maksu vahvistettiin vaihtuvalla avainluvulla. (Kuva 4.)
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Kuva 4: Maksun tiedot valilehti

Kuvassa 4 nakyy, etta maksun tiedot syotettiin useammalle sivulle. Tahdella merkityt kohdat
tuli tayttaa ja kun ne oli taytetty, painataan jatka. Mikali jokin kohta jai tayttamatta,

verkkopankki ilmoitti tiedon puuttuvan ja ennen kuin se oli taytetty, ei paassyt jatkamaan.
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Kuva 5: Tilit-valikko
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Tilin avaus oli mahdollista S-pankin verkkopankissa aivan kuten Danske Bankinkin
verkkopankissa. Tilit-kohdasta oli mahdollista avata muun muassa S-tili, S-tuottotili,

maaraaikaistalletus seka sijoitustili. (Kuva 5.)

Avas vusi =i

Vakise Svatiava 19

Kuva 6: Tilin avaus S-pankissa

Tilit-valilehdella oli mahdollista tutustua tilien korkoihin seka muihin ehtoihin. Tilin
avaukseen paasi painamalla tilin alta kohtaa Avaa tili. Tilien avaus ei ollut mahdollista kello
21.30-00.00 valisena aikana. (Kuva 6.)

S-pankin kotisivuilta Ooytyi usein kysyttya -osio, jossa luki muun muassa mita tehda jos
pankkitunnukset katoavat. S-pankin kotisivuilta loytyi verkkopankkiin kirjautumis-opas.
Oppaassa kaytiin selkeasti lapi ensimmaisen salasanan vaihto ja kuinka jatkossa kirjautuminen
onnistuu. Ohjeistuksesta loytyi selkeasti kaikki mita tarvitaan verkkopankin kayttoon seka
myos maininta siita, miten verkkopankkitunnuksia tulee sailyttaa. S-pankin verkkopankin

sisalta ei loytynyt varsinaista opasta liittyen tileihin ja maksamiseen. (Kuva 7.)
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Kuva 7: S-pankin pankkitunnusten kayttoohje

6.2.2 Yhteenveto Netscoutingista

Taulukossa 1 on tuotu esille eri toiminnot pankkien verkkopankkisivuilla. Tarkoituksena oli
havainnollistaa taulukon avulla kuinka verkkopankit eroavat toisistaan. Net scoutingin myota
selvisi etta kolmen eri pankin verkkopankit olivat hyvin erilaisia. S-pankin ja Danske Bankin
verkkopankeissa oli mahdollista avata tileja, mutta tutkimuksen aikaan Handelsbankenin
verkkopankissa ei saanut avattua tileja. Handelsbankenin verkkopankki oli yksinkertainen ja
helppo omaksua, mutta sivusto ei tarjonnut lisaarvoa kayttajalle. S-pankin verkkopankki
yllatti positiivisesti sen toiminnallisuuden takia. Sivuilla oli helppoa avata uusia tileja ja

kotisivuilta loytyi selkeita ohjeistuksia muun muassa pankkitunnusten kayttoon.

S-pankin ja Handelsbankenin verkkopankeissa uusi-maksu valilehti eteni aina jatka-
painikkeella ja tiedot syotettiin erillisille sivuilla, joissa oli ohjeet. Danske Bankin
verkkopankissa uusi maksu tehtiin vain yhdelle sivulla ja taman jalkeen maksu hyvaksyttiin

omalla nelinumeroisella salasanalla.

Selkeita verkkopankin kayttoohjeita ei loydetty tutkimuksen aikana pankin sivuilta tai
verkkopankin sisalta. S-pankin sivuilta loytyi ohje pankkitunnusten kayttoon ja Danske Bankin
sivuilla oli ohje turvaohjelmiston asentamiseen. Handelsbankenin sivuilta ei onnistuttu
loytamaan mitaan ohjeistusta. Kaikilla pankeilla oli FAQ-osuus eli usein kysyttyja kysymyksia
sivuillaan. Niista loytyi vastauksia liittyen tileihin, maksamiseen seka muuhun

verkkoasiointiin.
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Mikaan verkkopankki ei ollut vaikeakayttoinen vaan melko helposti omaksuttava, jos vain oli

aikaa tutustua kunnolla verkkoasiointiin.

Kun Danske Bankin pankkitunnukset saadaan, tulee kayttoon nelinumeroinen valmis salasana

paperilla, joka pitaa vaihtaa heti ensimmaisella sisaankirjautumiskerralla. Oma salasana pitaa

olla nelinumeroinen, mutta ei liian yksikertainen (kuten 1234 tai 0000). S-pankin

pankkitunnuksissa salasana on ensimmaisella sisaankirjaantumiskerralla syntymaaika, taman

jalkeen pitaa luoda oma salasana, jossa on 4-6 numeroa. S-pankin verkkopankissa suositellaan

noin kuukauden valein vaihtamaan salasana tietoturvallisuuteen perustuen. Tama sama

ominaisuus loytyi Handelsbankenin verkkopankista. Handelsbankenin verkkopankissa piti

keksia pisin oma salasana, siina tuli olla vahintaan kahdeksan merkkia.

Danske Bank

Tilit Tilien avaus ja
lopetus onnistuu.
Avata voi
Saastotilin,
Varatilin seka
Paketteja.

Maksaminen Tiedot syotettiin
yhdelle
lomakkeelle,
maksun vahvistus
tehtiin omalla
salasanalla

Opastus Turvaohjelmiston
asennukseen
loytyi ohjeet.

Salasana Nelinumeroinen
salasana:
Ensimmaisella
sisdankirjauksella
vaihdettiin. Ei
tarvinnut vaihtaa
omaa salasanaa
saannollisesti.

Handelsbanken

Tilin avaus ja Tilien avaus
lopetus ei onnistui; S-tili, S-
onnistunut. tuottotili,

maaraaikaistalletus
seka sijoitustili.
Lopetus onnistui

myos.
Ensin saajan Saajan tilinumero
tili ja jatka, >Jatka. Saajan nimi
saajan nimi, ja BIC-tunnus seka
maksun viite/viesti
maara, mahdollinen.
viesti/viite
pakollinen.
Maksu
hyvaksyttiin
vaihtuvalla
avainluvulla .
Ei loytynyt Opastus
varsinaista pankkitunnusten
opasta. sailyttamiseen, ei
muuta varsinaista
opasta
Salasana Ensimmaisella
vahintaan kirjautumiskerralla
kahdeksan kirjauduttiin
merkkia. syntymaajalla,
Kuukauden sitten oma
valein oman salasanan vaihto.
salasanan Salasanan vaadittu
vaihdos. pituus on 4-6
numeroa.

Verkkopankissa
suositus salasanan
vaihdosta
saannollisesti.

Taulukko 1: Verkkopankkien toiminnallisuudet
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7  Kehitysehdotukset verkkopankin kayttoopasta varten

Danske Bankin asiakkaiden ja konttorin tyontekijoiden teemahaastattelusta selvisi, etta
verkkopankin kaytossa tarvittava tuki oli hyvin yksilollista. Toki tietyt haasteet toistuivat,
mutta mitaan selkeaa yleistysta oli niista vaikea koota. Verkkopankin tukea tarvitsi

tutkimuksen aikana eri-ikaiset asiakkaat. Tukea tuleekin tarjota iasta riippumatta.

Asiakkaiden teemahaastattelussa tuli esiin, etta moni tulee konttorin e-pisteella maksamaan
laskunsa, koska kokivat, etta siella oli tuki lahella. Jatkossa onkin tarkeaa painottaa, etta
tukea saa myos verkkopankin valityksella kotikoneelta tai soittamalla asiakaspalveluun.
Danske Bankin tyontekijoilla on tarkea rooli eri kanavien mainostamisessa asiakkaalle. Myos
asiakkaiden asiointi helpottuu, kun mahdolliset verkkopankin haasteet ratkeavat vaikkapa

kotisohvalta kasin.

Danske Bankin kayttooppaassa olisi tarkeaa huomioida selkeys ja etta siina on paljon
havainnollistavia kuvia. Se tulisi olla PDF-muodossa jolloin sita voisi lahettaa asiakkaalle tai
vaihtoehtoisesti tulostaa paperille riippuen asiakkaiden tarpeista. Suurin osa haastatelluista

haluaisi sen paperisena versiona.

Verkkopankin kayttooppaassa olisi hyva olla tietoa IBAN-tilinumeroista ja sen mista asiakkaat
nakevat oman tilinumeronsa kansainvalisessa muodossa. Oppaassa oli myos hyva olla maininta
Danske Bankin BIC/Swift-koodista. BIC-koodia tarvitaan ulkomaanmaksujen lisaksi myos osassa

kotimaanmaksuja.

Verkkopankin kayttoopas keskittyen tileihin ja maksamiseen oli asiakkaiden mielesta hyvin
tarpeellinen. Verkkopankin yksi tarkeimpia toimintoja, oli etta laskujen maksu ja muut

perustoiminnot onnistuivat ja siita syysta painopisteena olivat tilit ja maksaminen.

Verkkopankin kayttooppaassa olisi hyva olla opas siihen miten tiliotteet saadaan arkistosta
seka ohje sithen miten uusi maksu tehdaan. Mikali asiakkaalla tulee verkkopankin kaytossa
ongelmia, olisi oppaassa hyva mainita asiakaspalvelunumerot seka teknisen tuen numero.
Asiakkaiden toiveissa oli myos saada oppaaseen hyva ohje verkkopankkitunnusten
sailyttamiseen. Oppaassa olisi hyva myos mainita, etta verkkopankissa salasanan vaihto

tehdaan vain kerran ensimmaisella kirjautumiskerralla.

Teemahaastatteluissa tuli ilmi, etta kaikkia haasteita ei voida kayttooppaalla ratkaista.
Asiakkaat joille tietokoneen kaytto itsessaan ei ole tuttua, tulisi ohjata tietokoneen

kayttokurssille, jossa opeteltaisiin perusohjelmien seka itse tietokoneen kayttoa.
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Verkkopankin haasteiden ratkaisussa on tarkeaa, etta asiakas voi olla pankkiin yhteydessa
suoraan kotitietokoneeltaan. Pankkiin voi olla yhteydessa verkkopankista lahetettavan viestin
avulla tai soittamalla tekniseen tukeen. Nain saastyy asiakkaiden aika ja muun muassa
tekniset haasteet on helpompi ratkaista omalta kotitietokoneelta kasin. Mikali verkkopankkiin
paasemisessa on ongelmia, voi asiakas myos jattaa Danske Bankin kotisivuilta

yhteydenottopyynnon.

8 Johtopaatokset

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli koota kehitysideoita Danske Bankin verkkopankin
kayttoopasta varten. Tavoitteena oli kerata asiakkaiden ja tyontekijoiden mielipiteita siita,
mita verkkopankin kayttooppaassa tulisi olla. Kehitysideat kerattiin asiakkaiden ja kollegoiden
teemahaastatteluilla. Lisaksi apuna kaytettiin net scoutingia, minka avulla kartoitettiin,
minkalaiset ovat muiden pankkien verkkopankit toiminnallisuudeltaan. Muiden pankkien

verkkopankeista ja kotisivuilta etsittiin kayttoopasta tai muita asiakasta opastavia opuksia.

Opinnaytetyon teoria koostui tyossa asiakaspalvelusta, kayttajalahtoisyydesta seka
verkkopalveluista. Verkkopankissa asioiminen on tarkea osa pankkien palvelutarjontaa.
Verkossa raha-asioitaan pystyy hoitamaan vuorokauden ympari ja paikkaa katsomatta.
Verkkopankin kayttooppaan kehittaminen on katsottu tarkeaksi, jotta mahdollisimman moni

asiakas pystyisi toimimaan itsenaisesti verkossa.

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksena oli se, etta mita verkkopankin kayttooppaan tulisi
sisaltaa. Verkkopankin kayttoopas rajattiin koskemaan tileja ja maksamista ja tutkimuksen
edetessa rajaus osoittautui tarpeelliseksi, koska koettiin, juuri maksaminen on tarkeimpia
verkkopankin toimintoja, johon moni kaipaa tukea. Tutkimuskysymykseen saatiin vastaus

teemahaastattelujen ja net scountingin myota.

Teemahaastatteluihin osallistui seitseman Danske Bankin asiakasta ja heidan ikansa vaihteli
18 vuodesta 68 vuoteen. Asiakkailta saatu palaute teemahaastattelujen myota oli todella
positiivista ja verkkopankin kayttooppaan kehittamista pidettiin tarkeana. Haastatteluista
selvisi myos se, etta verkkopankin kayttooppaan tulisi sisaltaa ohjeet uuden maksun
tekemiseen ja tiliotteiden saamiseen arkistosta. Lisaksi koettiin, etta IBAN - tilinumeroista ja
pankkitunnusten sailyttamisesta tulisi olla selkea opastus seka Danske Bankin palvelunumerot

tulisi olla helposti saatavilla.

Opinnaytetyossa haastateltiin myos kahta Danske Bankin tyontekijaa, jotka opastivat

asiakkaita verkkopankin kaytossa. Naiden haastattelujen myota tulokset taydentyivat ja
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verkkopankin kayttooppaan sisalto oli helpompi hahmottaa. Tyontekijat avustivat kumpikin
viikkotasolla noin 10 asiakasta, joten heilla oli hyva kuva siita minkalaisia verkkopankin

haasteet olivat.

Net scoutingissa tutustuttiin Handelsbankenin ja S-pankin verkkopankkien toiminnallisuuteen
ja siithen miten sivuilta lOytyi opastusta verkkopankkiasiointiin. Verkkopankkiin kirjauduttiin
asiakkaan ominaisuudessa. Handelsbankenin verkkopankkia oli helppo oppia kayttamaan ja
uuden maksun tekeminen oli yksinkertaista, kunhan seurasi ohjeita. Verkkopankissa ei
pystynyt avaamaan tileja tai sulkemaan omia tilejaan, joten palvelu ei sinallaan tuottanut

lisaarvoa. Sivustoilta ei myoskaan loytynyt verkkopankin kayttoopasta.

S-pankin verkkopankki oli toiminnallisuudeltaan hyvin samankaltainen maksuissa kuin
Handelsbanken. S-pankin verkkopankissa pystyi kuitenkin avaamaan ja sulkemaan tileja seka
siella oli opastus muun muassa pankkitunnusten kayttoa varten. S-pankin verkkosivut

tarjosivat siis paljon eri toimintoja.

Tutkimuksen avulla saatiin vastaus tutkimuskysymykseen eli miten verkkopankin kayttoopasta
voitaisiin kehittaa. Tutkimuksen avulla saatiin kerattya kehitysehdotuksia, joita on
mahdollista kayttaa Danske Bankin verkkopankin kayttooppaan kehittamisessa. Lisaksi saatiin

yleiskuva siita, mita kilpailijoiden verkkopankit tarjosivat.

Jatkotutkimuksena olisi mielenkiintoista kehittaa itse verkkopankin kayttoopas. Danske
Bankin verkkopankki uudistuu kesalla 2013 jolloin muun muassa turvaohjelma Java poistuu ja
tuon uudistuksen jalkeen olisi hyva kehittaa tuo kayttoopas asiakkaille. Tutkimuksen aikana ei
tiedetty kaikista uudistuvan verkkopankin ominaisuuksista, mutta kokonaiskuva saatiin

kuitenkin siita, mitka asiat asiakkaat kokivat haasteellisiksi verkkopankissa asioidessa.
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Liite 1

Liite 1: Asiakkaiden teemahaastattelun runko
Yleista

1. Koska olet saanut verkkopankkitunnuksesi kayttoon?

2. Miten paadyit hankkimaan verkkopankkitunnukset?

3. Suositeltiinko verkkopankkia sinulle pankin toimesta?
Asiakaspalvelu

4, Miten tarkeana koet asiakaspalvelun roolin kayttaessasi verkkopankkia?

5. Miten paljon olet saanut tukea asiakaspalvelijoilta verkkopankin kaytossa?

6. Minkalaisia haasteita olet kohdannut kayttaessasi verkkopankkia?
7. Miten helposti saat tukea ongelmatilanteissa?
8. Kuinka hyvin verkkopankin kaytossa on huomioitu sen kayttajat?
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Liite 2

Liite 2: Kollegoiden haastattelu

1. Kuinka usein autat asiakkaita tyosi ohella verkkopankin kaytossa?

2. Kuinka monta asiakasta suurin piirtein mielestasi asioi e-pisteella paivan aikana?

Kuinka moni naista asiakkaista tarvitsee tukea verkkopankin kaytossa?

3. Minkalaista tukea asiakkaat yleensa kaipaavat?

4. Millaisia haasteita asiakkaat kohtaavat?

5. Mita asioita pitaisi mielestasi painottaa verkkopankin kayttooppaassa?

6. Muita kommentteja?



