/

- TURUN KAUPPAKORKEAKOULU THVISTELMA
Turku School of Economics and Business Administration
X | Pro gradu -tutkielma
Lisensiaatintutkielma
Vaitdskirja
Oppiaine | Tietojarjestelmatiede Paivamaara 16.11.2004
Matrikkelinumero
Tekija(t) Saku Karkkainen
Sivumaara 124

Otsikko Asiakassuhteen kehittdminen Internet-pankin avulla — Case Liedon Osuuspankki
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Tiivistelma

Tutkielma keskittyy kasittelemaan Internet-pankkitoiminnan vaikutuksia asiakassuhteeseen seké sen
kehittdmiseen. Lisaksi tutkielmassa tarkastellaan minkalaisia mahdollisuuksia ei-kéayttajista on saa-
da Internet-pankin kayttajia.

Teoriaosassa kasitellaan ensin yleisesti asiakassuhdetta pankkialalla, jonka jalkeen tarkastellaan
minkalaisia erityispiirteitd Internet-pankkitoiminta tuo pankkialalle ja asiakassuhteeseen seka Inter-
net-pankin omaksumiseen vaikuttavia tekijoita.

Empiriaosa koostuu Liedon Osuuspankin Internet-pankin kayttdjille ja ei-kayttajille suoritetusta ky-
selytutkimuksesta. Kyselyn tarkoituksena oli mm. selvittdad millaisia esteité ei-kayttajat kokevat In-
ternet-pankin kayttdonotossa ja miten Internet-pankin kynnysta voitaisiin alentaa. Internet-pankin
kayttajille suunnatussa osiossa selvitettiin asiakkaiden mielipidettd nykyisen Internet-pankin toimi-
vuudesta ja miten kayttajat haluaisivat nykyistéd Internet-pankkitoimintaa kehitettavan.

Kyselyn tulosten perusteella Internet-pankin kéyttajat ja ei-kdyttajat ovat yllattdvan samankaltaisia.
Esimerkiksi molempien ryhmien asiakastyytyvaisyys ja alttius suositella pankkia oli kdytannossa
samanlaista. Yleisimmin mainittuja Internet-pankin kéyton esteité olivat Internet-yhteyden puut-
tuminen, henkilokohtaisen palvelun arvostaminen ja tarvittavan laitteiston hankintakustannukset.
Turvallisuushuolet eivat olleet tarkeimpien esteiden joukossa. Internet-pankin kayton halukkuuteen
ei hinnoittelulla, valistamisella eik& Internet-paatteen hankkimisella konttoriin pystyta vaikuttamaan
suureen osaan ei-kéyttajista. Avaintekijana toimii henkilon asenne tietotekniikkaa kohtaan.

Internet-pankin kayttajat olivat yleisesti tyytyvéisia Internet-pankin toimivuuteen ja enemmisto koki
Internet-pankin kdyton parantaneen hanen asiakastyytyvéisyyttaan. Internet-pankin tarjoaminen
taustatekijoiden perusteella personalisoituja ehdotuksia jakoi voimakkaasti asiakkaiden mielipiteita.
Enemmisto kayttajisté oli pankin nykyistd aktiivisempaa yhteydenottoa vastaan, mika asettaa haas-
teita pankin markkinointiviestinnélle. Viihdyttavyytta ei koettu Internet-pankkitoiminnassa tar-
keimpien kehitettdvien asioiden joukkoon. Internet-pankkitoiminnan kehitettaviin asioihin kuului
mm. sivujen latautumisen nopeuttaminen ja henkil6llisyyden varmentaminen Liedon Osuuspankin
Internet-pankkitunnuksilla nykyistd useammassa Internet-sovelluksessa (esim. Kela) ja henkilokun-
nan asiantuntemuksen lisédminen Internet-pankkitoimintaan liittyvissé asioissa.
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