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Modern information technologies are effecting
a deep transformation in the service sector of
society. The automatic teller machine (ATM) is
one of the basic technologies expressing the
current trends. The Finnish results reveal the role
of the different bank strategies in the current-day
increasingly deregulated and increasingly
competitive banking industry. However, the rapid
changes may make the ATM services lag behind
the customers’ needs and the technical
possibilities. This is stressed in an analysis of
customer interviews and in an analysis of the
"product semantics” of the ATM:s.
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1 PANKKIAUTOMAATTIEN NOUSU JA TULO

1.1 Mitéd ovat pankkiautomaatit

Omalla tavallaan pankkiautomaatteja kukin
ovat pankkien keskustietokoneet, pankkien
kayttadmien tiedonsiirtoyhteyksien keskus- ja v&-
lityslaitteet, kassapaéatteet ja muut pankkipaat-
teet, asiakkaiden kotonaan tai toimipisteissdan
kayttamat pankkipalveluja vélittavat laitteet ja
viimein ne asiakkaille palveluja jakavat auto-
maattilaitteet, joita tdssa tarkastellaan. Viimek-
si mainitut »ATM:t» (automatic teller machines),
eivat nekaan ole homogeeninen ryhmé4, vaan on
mahdollistaerottaa »rahanjakeluautomaatit» ja
erikoisautomaatit (Frazer 1985, 50—53). Jalkim-
maiset saattavat tarjota kateisnostojen liséksi

tiliote-, tilisiirto- ja valuutanvaihtopalveluja,
pdrssi- ja asuntomarkkinainformaatiota seka in-
formaatiota pankin palveluvalikoimasta. Rahan-
jakeluautomaateista kaytetaan jéljempana nimi-
tystd pankkiautomaatit, ettei sekaannuksen
vaaraa ole.

Kaytannon syisté rahanjakeluautomaatit ovat
voimakkaammin eriytyneet erikoisautomaateis-
ta kuin olisi teknisesti valttamatonta. Kaikki ra-
hanjakeluautomaattien n&ppaimet eivéat kenties
ole kaytdssa. Pankit ovat myds jonojen véltta-
miseksi keskittdneet lyhytkestoista aslointia
vain peruspalveluja tarjoaville laitteille.

Rahanjakeluautomaattien nuoreen historiaan
siséltyy kolmisen laitepolvea, joskin monet pe-
rusperiaatteet ovat sailyneet (Kuviot 1. ja2.). Ra-
hanjakeluautomaatioon eivét kuulu vain itse au-
tomaattilaitteet ja niita tukevat kytkennat pan-
kin tietojarjestelmiin, vaan myods kayttajalla ole-
va tunnusluvulla (PIN, personal identification
number) varustettu magneettijuovakortti, joka
1970-luvun alussa korvasi aluksi kaytetyn pah-
visen tai muovisen reik&kortin.

Pankkikortin
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Kuvio 1. Esimerkki pankkiautomaatista keskei-
sine osineen (IMB 1987).
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Kuvio 2. Esimerkki pankkiautomaatista osana pankin atk-jérjestelmi& (IBM 1987).

1.2 Mihin pankkiautomaatit kelpaavat

Pankin suhtautumista pankkiautomaattien
soveltamiseen voidaan 1&hesty& pohtien, kuin-
ka pankki johtaa olemassaolonsa perustoista
toimintansa ja toimintayksikbidensa strategisia
rakenneratkaisuja (Chorafas 1982, 1987, Lahti
1985). Mit4, milla aloilla, mill& organisaatiolla ja
miten toimitaan? Pankkikin voi mielt&& aikaan-
saannoksensa markkinoinnin erityiskielté kayt-
taen »tuotteiksi», jotka voidaan ryhmiteli& »tuo-
teryhmiksi» ja »-linjoiksi». Koska palveluidenkin
tuotanto tulee myyda taloudellisesti perustel-
lusti, tuoteryhmaé&:- ja -linjajaotteluun voidaan liit-
tda horisontaalinen (tuotteiden erilaisuuteen
perustuva) ja vertikaalinen (tarjottujen tuottei-
den »jalostusasteeseen» ja ratkaisuvaltuuksien
laajuuteen) pohjautuva jako »tulosalueisiin».
Pankki saattaa puhua »itsepalvelutuotelinjois-
tan, jotka on sijoitettu soveltuviksl katsottujen
tulosalueiden ja -yksikdiden vastuulle. Pankki-
automaatit ja niité& tukevat tiedonsiirtoyhteydet
ovat vastaavasti erdita itsepalvelutuotteiden »ja-
keluteista». (Keen 1986, Reidenbach & Pitts
1986, Reidenbach & Grupps 1987).

Asiakkaiden kannalta siirryt&dn pankkien
asiakaspalvelun automatisoituessa tietysté pal-
veluja koskevasta arviointikriteeristdsta kohden

toista. Perinteisempi kriteeristd, jolle ja& edel-
leen keskeinen asema saman tapaan kuin mis-
s& muussa massapalvelussa tahansa riippumat-
ta siita, onko tarjoajaorganisaatio yksityisessa
vai julkisessaomistuksessa (vrt. kauppa-asioin-
ti, posti- ja liikennepalvelut), korostaa palvelu-
jen saatavuutta, riittavyyttd, kéytettavyytta, jo-
notuksen ja muiden pullonkaulojen valttémis-
ta, palveluverkkojen kattavuutta sek& palvelu-
jen ja palvelupisteiden monitoimisuutta. Sa-
moin korostuu erilaisten tarpeiden tyydyttami-
nen esimerkiksi siten, etta paljon standardipal-
veluja kysyvien yksilbasiakkaiden ja toisaalta
véhan muttajalostetumpiajavolyymiltaan suu-
ria palveluja tarvitsevien yhteistkéyttgjien kes-
ken seka tarjottujen palvelujen ja perittyjen hin-
tojen vélille etsitd&n tasapainoa. Uudempi kri-
teeristd koskee my0s elektronisia palveluja; se
kiinnittd& huomiota laitteiden eik& vain palve-
lujen ké&ytettévyyteen, varmatoimisuuteen, toi-
minnan ja yhteyksien h&iriéttdbmyyteen, hairibi-
den korjausaikojen minimointiin seka tapahtu-
mien numeeriseen tarkkuuteen ja muuhun oi-
keellisuuteen. (Vrt. Ahonen 1989.) Pankki- ja ra-
hoitustoimintaan kohdistuu myds sosioekono-
misiavaateita: ovathan pankit osa yhteiskunnan
pa&oma- ja rahoitushuollon infrastruktuuria.
Suomessa toimii viisi yleisvaltakunnallista
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Taulukko 1. Pankkien ja pankkiryhmittymien toimintatilanne ja pankkiautomaattistrategia (perustuu

1987/1988 tietoihin, erdin tdydennyksin).

KOP Osuuspankkl-

ryhma

Syp

Saastépankki-
ryhma

PSP

Toiminnan luonne
Toimintayksikdiden

luonne
Sivukonttoreita Itseniisia pank-
keja ja niiden
sivukonttoreita
Luotonannon
suuntautuminen
Enemman yri-  Paljon enem-
tyksille kuin man kotitalouk-
kotitalouksille  sille kuin yri-
tyksille

Sivukonttoreita

Enemman yri-
tyksille kuin
kotitalouksille

Itsendisid pank-
keja ja niiden
sivukonttoreita

Paljon enem-
man kotitalouk-
sille kuin yri-
tyksille

Pienin = indeksiluku 100, johon muut on suhteutettu

»Skaalan: 190 140
taseen loppu-
summal/talletus-

ten kappalemaara
Automaation luonne

Pienin =

Automaatteja 100 180

suhteessa ryhmit-

tyman kokoon

(kokonaistuottoihin)

Automaatteja 100 130

suhteessa talletus-

ten kappaleméaaraan

Automaatteja 160 240

suhteessa henki-

16stémenoihin

(»ihmisty®dn korvaa-

minen automaa-

tillan)

Strategia
Ositt. skaala- Ositt. »skaala-
etu, maltillinen haitta», ositt.
automaatio- ihmistydn kor-
strategia vaaminen auto-

maatiolla

Kehityspiirteitd 1990—1991
valttavaityydyt- Tyydyttava
tava taloud. taloud. tulos
tulos

240

130

170

180

Skaalaetu,
automaatio tay-
dentévané pal-
veluna

valttava taloud.
tulos, pankki-
kortit maksul-
lisiksi

110

indeksiluku 100, johon muut on suhteutettu

290

180

370

»Skaalahaitta»,
ihmistyén kor-
vaaminen auto-
maatiolla

Heikko taloud.
tulos, pankki-

kortit maksul-

lisiksi

Harvoja omia
konttoreita,
PTL:n konttoreita

Enemman yri-
tyksille kuin
kotitalouksille

100

100

100

100

Kasitydvaltaisin,
ollut julkisen
palvelun liitan-
ndinen

Tyydyttava
taloud. tulos,
palvelujen
supistus PTL:n
pisteissa

talletuspankkia tai niiden ryhmittymaa. Kulla-
kin niist4 on hieman muista poikkeavat toimin-
taehdot ja -olosuhteet ja omaleimaiset pankki-
automaatiostrateglat myds meneilldén olevas-
sa suuressa alan rakennemuutoksessa. (Tauluk-
ko 1.)

2. PANKKIAUTOMAATTIEN KEHITYS

SUOMESSA

Vuoden 1983 lopulla oli pankkiautomaatteja
maassamme 370. Vuonna 1987 m&4ra oli kas-
vanut nelinkertaiseksi 1 557:44n (Suomen Pank-
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kiyhdistys 1988a). Vuoden 1989 alussa arvioitiin
automaatteja olleen 2 100. Vuoden 1987 aikana
tehtiin pankkiautomaateista lahes 17 miljoonaa
kyselya ja yli 50 miljoonaa nostoa, keskisum-
maltaan 344 mk eli yhteensa 17 miljardia mk
(Suomen Pankkiyhdistys 1988b). Pankit ovat las-
keneet »tiskiltd» annettavan palvelun aiheutta-
van jopaviisi kertaa korkeammat kustannukset
kuin itsepalvelun automaateilla. KOP:n laskel-
mien mukaan rahan nosto tiskiltd maksoi vuon-
na 1988 pankille 8—12 mk kerralta ja nosto pi-
kapankista 3.60 mk. (Piispa 1989, vrt. Fell 1981.)

Suomessa oli vuoden 1989 alussa IBM:n (va-
jaat 350), Nokian/NCR:n ja Nokian/Davan tai
(nyk. myds Nokian)/Ericssonin (1 400) seka Oli-
vettin (470) laitteistoja (luvut laitetoimittajien il-
moittamia). Aluksi erillisratkaisujen perusteel-
la kehittyneet pankkiautomaattiverkot ovat va-
hitellen yhdentyneet, joskin »oman pankin» lai-
tetta on vield vuonna 1991 yleensa helpompi
kayttaa kuin »vierasta» automaattia.

Kayttajaryhmista nuoret ovat ottaneet pank-
kiautomaation innokkaimmin vastaan: vuonna
1988 ilmoitti 7 % alle 24-vuotiaista kayttavan-
s& automaattia paivittéin ja 59 % muutamia ker-
toja viikossa. Kaikista vastaajista 30 % kaytti
automaatteja muutamia kertoja kuussa. Vahi-
ten pankkiautomaatteja kayttivat odotetustikin
vanhimpaan ikaryhmaén, yli 50-vuotiaisiin kuu-
luvat, joista 45 % ei kayttanyt pankkiautomaat-
teja lainkaan. (Suomen Pankkiyhdistys 1988a.)

Suhteuttamalla pankkiautomaattien maara
ladneittdin 1aanien vakilukuun saadaan karkea
kuva automaattipalveluiden saatavuudesta
(Taulukot 2. ja 3.). Liiketaloudelliset periaatteet
oikeuttavat ennakoimaan, etta sielld missa on
kysyntaa, on myds tarjontaa. Myds tarjonta
saattaa silti luoda kysyntaa. Erityispiirre on se,
ettéliikepankeille — KOP, SYP, PSP, STS — on
ainoana laaneistd Uudellamaalla enemman
pankkiautomaatteja kuin saastd- ja osuuspan-
keilla. Suhteessa asukaslukuun (Taulukko 3.) lii-
kepankkien automaatit sijaitsevat painotetus-:
ti Eteld-Suomessa, erityisesti sen etela-kaak-
koisessa osassa.

Turunja Porin 1&dani on saastd- jaosuuspank-
kien pankkiautomaattien ominta kenttaa: 240
niiden automaattia miljoonaa asukasta kohden.
Sen jalkeen tulevat Mikkelin, Vaasan, Uuden-
maan ja Keski-Suomen |a&nit. Siten myds saas-
t8- jaosuuspankkien automaattien painopiste-
alue on Eteld-Suomessa, mutta sen lounais-
osassa. Saastd- ja osuuspankkien pankkiauto-
maatit ovat kuitenkin tasaisemmin jakautuneet
ladneittain kuin liikepankkien automaatit.

Taulukko 2. Pankkiautomaatit ldéneittéin, kevéat
1988.

Laani Liike- S44sto-  Yhteensid
pankit  ja osuus-
pankit
Automaatteja kappaletta
Uudenmaan 363 214 577
Turun ja Porin 66 171 237
Ahvenanmaan' 2 2 4
H&ameen 107 116 223
Kymen 53 59 112
Mikkelin 23 42 65
Kuopion 26 33 59
Pohjois-Karjalan 1 26 37
Vaasan 28 88 116
Keski-Suomen 19 43 62
Oulun 33 64 97
Lapin 16 32 48
Koko maa 747 890 1637

1 Ei vertailukelpoinen. Huomioon tulisi ottaa myds
Alands Aktiebankenin automaatit.

Taulukko 3. Pankkiautomaattien maéaré suhtees-
sa lddnien asukaslukuun.

Laani Liike- Saastd-  Yhteensi
pankit ja osuus-
pankit
Automaatteja milj. asukasta kohden
Uudenmaan 306 180 486
Turun ja Porin 93 240 333
Ahvenanmaan' 84 84 168
Hameen 158 171 329
Kymen 156 173 329
Mikkelin 110 201 311
Kuopion 101 129 230
Pohjois-Karjalan 62 147 219
Vaasan 63 198 261
Keski-Suomen 77 174 251
Oulun 76 148 224
Lapin 80 159 239
Koko maa 152 181 333

' Ei vertailukelpoinen. Huomioon tulisi ottaa myds
Alands Aktiebankenin automaatit. Ahvenanmaata
koskeva oikea lukema vastaa maan keskiarvoa.

Pankkiautomaatit jakaantuvat sittenkin var-
sin tasaisesti maan eri alueille, ilmeisesti seu-
raten varsin tasaisesti jakautuneen — liian ti-
heéksi arvioidun — konttoriverkoston rakennet-
ta. Jatkoerittelya varten tarvittaisiin tietoa sel-
laisista liikesalaisuuksista kuin kaytdn tapah-
tuma- ja rahamaaraisesta volyymista maan eri
alueilla.
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‘3. KAYTTAJIEN PUHEENVUORO: KOHDEN
KAYTTOKOKEMUSTEN SYVAANALYYSIA

Kayttdjia |ahestyttiin avoimella, strukturoin-
niltaan alhaisella teemoitellulla tutkimushaas-
tattelulla. Tavoitteena on »syvé»s kuva tutkimuk-
sen kohteesta. Lahinnd padkaupunkiseudulla
asuviin kohdistuneilla haastatteluilla hankittiin
tietoa kaikkiaan 25 henkildita, keski-idltdan 31
vuotta, 13 naiselta ja 12 mieheltd. Haastateltu-
ja voidaan pit&& edustavana joukkona joskaan
ei systemaattisena otoksena: he ovat paaosin
nuorehkoja ja korkeahkosti koulutettuja ja sik-
sikin alttiimpia kdyttdmaan automaatteja, pal-
jolti automaattitiheydeltdan korkealla pa&kau-
punkiseudulla asuvia ja tulotasoltaan vahin-
tasankin keskitasoa ja siten ilmeisesti kokenei-
ta automaattien kdytdssa. Haastattelukysymyk:
set, joita tarvittaessa tdydennettiin lisakysy-
myksin, olivat seuraavat:

1. Ovatko kokemukseksi pankkiautomaatiosta

yleensd myénteisia vai kielteisia?

2. Millaisia kokemuksesi ovat siis olleet?

3. Kuinka tarkea pankkiautomaatio on Sinulle?

4. Mika pankkiautomaation merkitys on siis Sinul-

le? Miten se merkitsee, miksi?

5. Miten haluaisit kehittaa pankkiautomaatiota ja

niitd palveluja, jotka nykyisin jo on automatisoi-

tu tai jotka mielestasi voitaisiin automatisoida?

Olisiko otettava kaytt&dn uusia automatisoituja
palveluja — vai perati luovuttava nykyisistakin?

Haastatelluista 23 ilmoitti kayttavansa pank-
kiautomaatteja, ja kaikki heista ilmoittivat
kokemustensa olleen enimmakseen tai vield
useammin myénteisid. Mydnteiset kokemukset
liittyivat pankkiautomaatin kaytdn syihin ja kiel-
teiset olivat aiheutuneet teknisistd hairidistaja
teknisen kapasiteetin puutteista. Kielteisié ko-
kemuksia oli taustalla my&s automaattien ke-
hittamistd koskevissa ehdotuksissa. Useat
haastatellut katsoivat kuitenkin, etta tekninen
hdiridalttius on laskenut myds kdytettdessa
muun kuin automaatin isdntdpankin pankkikort-
tia. Automaattien tarjoamien palvelujen saata-
vuuden parantuminen mainittiin myds usein,
joskaan yksimielisyytta ei ollut siitd, onko au-
tomaatteja aivan riittavésti.

Tavallisimpia ongelmiaolivat tiliotteiden lop-
puminen ja automaatin sulkeminenkéateisen lo-
puttuasiitd. Muutamilla haastatelluistaoli kiel-
teisia kokemuksia automaatin alttiudesta »sy6-
da» pankkikortti; tdma on aihepiiri, jossa auto-
maatit vaistonvaraisesti personifioidaan antaen
niille »inhimillisia» piirteitad. Tamahan on tunnet-
tua myds tietokoneiden piirista. Kriittisia mai-
nintoja aiheuttivat automaatin toiminnan kes-

keytyminen asioinnin aikana ja automaattinos-
tojen rekisterdinnin epaselvyydet. Kritiikin mu-
kaan pankkiautomaatteja ja niiden kaytt6a
kehitettdessa tulisi paremmin ottaa huomioon
asiakasvdhemmistéjen kuten ikdihmisten, lii-
kunta- ja aistivammaisten sekd haja-asutus-
alueilla asuvien tarpeet. Olisiko Suomenkin val-
tion jaettava Ranskan valtion lailla kansalaisil-
le ilmaisia videotex-paatteita?

Haastattelujen perusteella pankkiautomaat-
tien kayttoon liittyy kolme keskeista perustar-
koitusten, -arvojen ja -merkitysten ryhmé&a. En-
simmaista voidaan nimittaa turvallisuustekijéi-
den ryhmaksi, vastakohtanaan turvattomuus,
riski ja epavarmuus. Vaikka huoli automaattien
turvallisuudesta onkin saattanut olla syyna eréi-
den asiakkaiden pitdytymiseen pankkikirjan
kayttd6n ilman maksupalvelunkaan asiakkuut-
ta, automaattien kyky turvata kayttdjiensa talou-
denhoitoa korostui seka teknillisend turvallisuu-
tena vastakohtana »lihaa ja verta» olevan toimi-
henkildn inhimilliselle erehtyvyydelle etta tur-
vallisuutensa ajasta riippumattomuutena auto-
maattien aukioloaikojen kasvettua jopa 24 tun-
tiin vuorokaudessa. Kolmannesta turvallisuu-
den lajistavoitaneen kayttaa nimed »rikosoikeu-
dellinen» turvallisuus: automaatit olivat seka
tayttdneet odotukset vapauttaessaan suurten
kateisrahan madrien hallussapidosta etta herét-
taneet huolestusta ajatellen pankkikortin —
kenties tunnusnumeroineen — joutumista vaa-
riin kdsiin rydstdssé, unohtamisessa tai katoa-
misessa.

Toinen tarkoitusten, arvojen ja merkitysten
ryhma korostaa pankkiautomaattien ja niiden
tarjoamien palvelujen totaalisuutta osittaisuu-
den vastakohtana. Totaalisuus korostuu seka
asiakohtaisesti tdhdennettdessa niitdetuja, joi-
taaiheutuu mitd moninaisimpien transaktioiden
toteutettavuudesta pankkikortin avulla, etta
alueellisesti tdhdennettdessa automatisoitujen
palvelujen ulottumista koko maahan. Totaali-
suuden piirteitd ovat lisdksi ajallinen kattavuus
automaattien aukioloaikojen pidentyessad 24
tuntiin vuorokaudessa vuoden ympari jatkuvuu-
den tullessa samallaturvatuksi seka paikkakoh-
tainen kattavuus kaikkien pankkien vahitellen
tultua saman yhteiskdyttdverkon osiksi.

Kolmannessa keskeisessa tarkoitusten, arvo-
jen jamerkitysten ryhmassa on kysymys tehok-
kuudesta eri muotoineen vastakohtana tehot-
tomuudelle. Monet haastatelluista korostivat
pankkiautomaation joustavuuden, sujuvuuden,
kdtevyyden ja saatavuuden merkitystd vasta-
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kohtana pullonkauloille, ruuhkille, jonotuksel-
le ja palvelupisteiden niukkuudelle.

Eroon kolmesta keskeisesta tarkoitusten, ar-
vojen ja merkitysten ryhmasta sijoittuu pank-
kiautomaattien kayttdjien oman rahankéytén
hallinta ymmarrettynd vastakohdaksi hillittd-
malle ja tuhoisalle tuhlaavaisuudelle. Kukaan
haastatelluista ei katsonut pankkiautomaation
estavan tuhlaavaisuutta, mutta kukaan ei toi-
saalta katsonut automaatioon suorastaan kii-
hottavankaan rahan haaskaukseen, vaan arviot
vaihtelivat muuttumattoman tilanteen ja hieman
kasvaneen rahankdytdn valilld. Eroon muista
tarkoitusten, arvojen ja merkitysten ryhmista
sijoittuivat myds korostukset, joiden mukaan
pankkiautomaateissa on tarkeda toimintavapau-
den lisdantyminen omien talletusten tultua saa-
taviksi jopa kautta vuorokauden, pankkiauto-
maattien ja niiden tiliotteiden avula saatavan to-
siasiatiedon tahdennykset tai korostukset, etta
my®&s hupi olisi oleellinen osa pankkiautomaa-
tioon liitettavia tarkoituksia, arvoja ja merkityk-
sia.

Eraat haastatelluistatoivoivat /isdtoimintoja
automaatteihin siten niiden totaalisuutta koros-
taen. Varsinkin tilillepanoista muiden tileille ja
tahan liittyen laskujen maksatuksesta auto-
maatteja kdyttden seka siirroista omien tilien
vélilla oli useita mainintoja. Mahdollisuudet tal-
laisiin toimenpiteisiin ovatkin yleistyneet vas-
ta parinaviime vuotena, 1989—1991. Pankkiau-
tomaattien ja -korttien totaalisuutta korostivat
myds toivomukset korttien kdytettdvyydesta
sellaisissakin liikkeissa joissa kaytto eivielaole
ollut mahdollista ja liikkeissd suoritettavien
pankkikorttimaksujen loppusumman pyorista-
misen sallimisestalaajalti, jotta kateisvaroja oli-
si helposti saatavissa. Esitettiin mygs toiveita
kokonaan kateisesta rahasta luopumisesta.

Pankkiautomaattien tehokkuuteen liittyivat
monet, hajanaiset ja kayttajasta riippuvat toi-
veet. Pienkayttaja saattoi toivoa pikkusetelien
saatavuutta automaateista, kun taas suurehkol-
le yrittajakayttdjalle kelpasivat vain suurimmat
setelit ja kymmenienkin tuhansien markkojen
kertanostot.

Runsaahkosti toivomuksia kohdistui automaa-
teista saataviin tiliotteisiin, toisin sanoen auto-
maattien tarjoaman tiedon kehittamiseen. Ta-
vallista vain viiden tai kuuden tapahtuman na-
kymista tiliotteesta tai ainakin ruudulta pidet-
tiin liian vahaisend samalla kun erilliset auto-
maattiset tiliotepalvelut katsottiin eri syista
(esim. tiliotepalvelun lakkaaminen) hankaliksi
kdyttaa. Useat haastatellut toivoivat tarkempaa

erittelyd myds tilillepanoistaan voidakseen seu-
rata saataviaan paremmin.

Mista tarkastelluissa tarkoituksissa, arvois-
sa ja merkityksissd syvemmassa katsannossa
on kysymys? Kysymys on osasta pankkiauto-
maattien asiakkaiden »maallikon teorioiden»
(»lay theories») ilmaisua. Tallaiset hyvinkin sys-
temaattiset mutta tieteellisista teorioista suu-
resti poikkeavat kasiterakennelmat muodosta-
vat oleellisen osan minka tahansa teknologian
kaytdn perusteita. Turvallisuus, totaalisuus, te-
hokkuus ja tieto olivat siis keskeisimmat pank-
kiautomaatteja koskevien maallikon teorioiden
ainekset. Turvallisuus oli perusta, jolta pankki-
automaattien totaalisuuden, tehokkuuden se-
k& automaattien tarjoaman tiedon parantamis-
ta koskevat toiveet nousivat. Maallikon teorioi-
den keskeinen rajaus on kéteisvarain hallinnan
painotus; ovathan automaatit nykyiselldan ni-
menomaan kateisautomaattejajavielavain har-
van kayttdjan tapauksessa niilld on sovelluksia
varsinaisessa omaisuuden hallinnassa.

5. PANKKIAUTOMAATTIEN TUOTE-
SEMANTIIKKAA

Tuotesemanttinen tai -semioottinen analyy-
si on ldhisukulainen sellaiselle intensiiviselle
haastatteluvastausten erittelylle kuin edelld on
harjoitettu. Tuotesemantiikkaa tai -semiotiikka
on kuitenkin konkreettisempaa. Tuotesemantii-
kassa kiinnitetdan huomiotatuotteisiin kommu-
nikaationa kayttdjille, mukaan lukien tiettyjen
tuotteiden luonteeseen kuuluvaan kommuni-
kaatioon kayttdjien kanssa (Kuvio 3). Laajem-
massa katsannossa tuotesemantiikka liittyy
teknologian kdytettavyytta yleensa koskevaan
aihepiiriin (Harris 1981, Norman & Draper 1986,
Chorafas 1986, Shneiderman 1987, Ahonen
1988, Norman 1988). Vakiintuneita kosketuskoh-
tiaon runsaasti myos teolliseen muotoiluun se-
k& teknologiaan suuntautuvaan »humanisti-
seen» ja »yhteiskuntatieteelliseen» nakdkul-
maan.

Tuotesemantiikan kohteena olevia esineita ja
palveluja sekd vastaavia kaytantdja voidaan
aluksi eritelld niiden »kanavien» mukaan, joilla
tuotteiden merkitys valittyy kayttajille:

— (1) muuttuvan informaation valityslaitteet (pank-
kiautomaateissa nayttdruudut tai aanimerkkilait-
teet)

— (2) graafiset elementit jamuu kaksiulotteinen
ilmaisu (automaatin pinnassa olevat ohjemerkit ja
kirjoitetut ohjeet)
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Kuvio 3. Tuotekommunikaatioprosessi (Krippendorff & Butter Vikevén 1987, 43, mukaan)).

— (3) tuotesemantiikan varsinainen kohde eli tuot-
teen muoto ja jasennys

— (4) tuotteen sisaisia tiloja valaisevat tuotese-
manttiset keinot (asteikot, osoittimet, katkaisimet
tms., joilla ei kuitenkaan pankkiautomaateissa ole
asiakkaan kannalta ratkaisevaa merkitysta).

Pankkiautomaatteja arvioitiin viiden henkildn
tyona selvittden, ovatko ne tuotteina helposti
tunnistettavia, kayttdtapansa paljastavia, kayt-
tod ja sovellusten etsintaa rohkaisevia seka so-
pusoinnussa symbolisen ympéristdnsé kanssa
(Vakeva 1987, 46—). Tarkemmin sanoen tutkit-
tiin:

— onko (1) pankkiautomaatit suunniteltu muista
tuotteista erottuviksi ja kayttdjien helposti tunnis-
tettaviksi

— (2) kykenevatko kayttajat kasittelemaan pank-
kiautomaatteja tarkoitetulla tavalla ottaen huo-
mioon tuotteen osien visuaalisen ja kosketelta-
vuuteen liittyvan jasentelyn, vastaavatko osat, lii-
keradat ja saadét kayttajien s mentaalisia mallejan
seka onko palaute tuotteen toiminnoista ja tilas-
ta riittava ja kayttajien odotuksia vastaava

— (3) missa maarin automaatin kayttd on mahdol-
lista ilman erityisempaa opastusta ja

— (4) soveltuuko pankkiautomaatti pankkiympa-
ristddnsa.

Pankkiautomaatit nayttaytyvat osana moder-
nia teknologiaa. Automaattien ulkoasullaon yh-
teyksia jo autoon ja viel&kin ilmeisemmin pie-

noistietokoneeseen. Jokaisessa tapauksessa
laitteeseen kuuluu osa, jota voidaan kutsua
k&yttajaliitynndksi (user interface) laajassa mie-
lessa. Eraat kayttajaliitynnan elementeisté te-
kevat mahdolliseksi laitteen tilan havainnoinnin
(pankkiautomaatin n&yttéruudun viestit ja au-
tomaatin antamat &animerkit), erdat tukevat
reagointia laitteen ymparistén tilaan (ei tosin
juuri pankkiautomaateissa), ja eraat tekevat
mahdolliseksi kayttajan reagoinnin laitteen ja
ympdristdn tilaan seka talta pohjalta kayttajan
toiveiden toteuttamisen hanen kykyjensé ja lait-
teen kapasiteetin rajoissa (pankkiautomaatin
nappaimistd jatoisinaan kaytetty kosketukseen
reagoiva kuvaruutu). Uuteen teknologiaan tot-
tumattomia ja pankkiautomaatteja vahemman
kéyttavia saattaa haitata automaattipoivien kii-
vaasti edennyt seuraanto. T4ss3 yhteydessa ko-
rostuivat automaattien standardoimattomuu-
desta aiheutuvat ongelmat; automaatit ovat kes-
ken&an erilaisia ja jokainen uusi automaatti
nayttda tuovan mukanaan uusia erityispiirteita.

Tuotesemanttisten erittelyjen mukaan mah-
dollisuuksissa kayttaa automaatteja tarkoitetul-
la tavalla on tiettyj4 usein esiintyvid ongelmia.
Magneettijuovakortin sy6ttd on epajohdonmu-
kaista: se tapahtuu vasemmalta vaikka useim-
mat kayttajat ovat oikeakatisié ja eri laitteisiin
tulee kortti tydntaa eri pain riippumattakin kor-
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tissaolevasta tydntésuunnan osoittavasta nuo-
lesta. Eri laitteet eroavat toisistaan myds sika-
li, ovatko ne alttiita tybntdma&an kortin ulos toi-
menpiteiden vélilla (»sylkyhakuisia») vai pité-
maan kortin sisallaan (»sydntihakuisia»). Jalkim-
maisessa tapauksessa kortin unohtuminen ko-
neeseen on ilmeinen vaara,

Néppéimistdissd havaittiin, ettd varhaisim-
mat koholla olevat ndppadimet kuluvat nopeas-
ti tunnottomiksi, mutta uudempi kalvon alle si-
joitettu ndppaimistdmallikaan ei tarjoa kunnol-
lista kosketustuntoa. Onnistuneen painalluksen
vahvistava merkkid&ni auttaa asiaa. Kahteen eri
nappadimisté66n perustuvat ratkaisut, joissa osa
toiminnoista toteutetaan erillisilla funktion&p-
paimilla, katsottiin hieman harhaanjohtaviksi ja
vaadittavien liikesarjojen vuoksi ergonomises-
ti ongelmallisiksi, kuten tydntutkimusmenetel-
min voitaisiin eksaktistikin osoittaa.

Néyttéruuduista voimakkainta arvostelua sai-
vat osakseen vanhemmat vain muutaman rivin
LED-n&yto6t, kun taas uusimmissa videomaisis-
sa varinaytbissa havaittiin jopa hupielementte-
ja. Varttuneemmat kayttéjat toivovat suurempia
tekstejd kuin useimmat naytét tarjoavat. Nayt-
téruutujen tekstit saivat osakseen arvostelua
muun muassa siséltdmiensd negaatiota kaytta-
vien ilmaisujen vuoksi (esim. »Jos X, al4 paina
nappainta P»).

Automaattien kaytettavyyttd maaraavét nii-
den sijaintipaikat. Ulkoseiniin sijoitetut auto-
maatit ovat altteimpia saélle ja ilkivallalle, kun
taas kortin avulla aukaistavat asiointieri6t saat-
tavat muodostua muidenkin kuin kateisrahaa
nostavien henkilbéiden majapaikaksi.

Automaattien kaytt6 eivaatine erityisempaa
opastusta, jos kayttadja on ylittanyt epaluulon
kynnyksensd. Kayttajat ovat kuitenkin keske-
naan erilaisia, ja eraét heista tarvitsevat ja vaa-
tivat hyvinkin yksityiskohtaista perehdyttamis-
ta, ennen kuin muuttavat asiointitottumuksiaan.
Yleensd automaatit sopinevat sijaitsemaan
pankkiympéristéssd, joskin ulkoseiniin sijoite-
tut automaatit saatetaan kokea tylyhkoiksi, ja
asiointi eridissé sijaitsevilla automaateilla saat-
taa puolestaan muodostua epamiellyttévaksi
kokemukseksi, jos jotkut asiakkaat ovat kayt-
taneet tai parhaillaan k&yttavat eridta tyystin
muihin asioihinsa tarkoituksiin kuin k&teisnos-
toihinsa. Suomen ilmasto asettaa liséksi pank-
kiautomaateille erityisié ylldpitovaatimuksia tal-
vipakkasten seka useimpina vuodenaikoina ja-
loissa kulkeutuvan ravan sekd ilmassa leijuvan
po6lyn vuoksi.

6. PAATELMIA

Pankkiautomaatiossa on vaatimattomasta
alusta lahtien kehkeytynyt epédtasaisesti ja vii-
vein mutta sittenkin nopeasti valtakunnallinen
palveluverkko, jossa jo useat laitepolvet ovat
seuranneet toisiaan. Verkkojen yhdistyttya ai-
hepiiristé on tullut tavallaan vdhemman kiinnos-
tavampi, vdhemman »rosoinen».

Pankkiautomaattien kehityskulku on suhteut-
tava pankki- ja rahoitustoiminnan muuhun ke-
hitykseen. Tutkijaa kiinnostavia uusia »rosoja»
muodostunee myds tulevaisuuden pankkiauto-
maatioon sen saadessa yha selvemmin roolia
pankkien vélisen palvelutaso- ja rationalisoin-
tikilpailun vélineend. Laitevalmistajien labora-
torioista virtaavat tekniset uutuudet ja toisaal-
ta aslakkaiden kasvava tieto, heidan eriytyvét
tarpeensaja heidan lisdantyvat odotuksensa pi-
tavédt nekin huolta siita, ettd pankkiautomaation
soveltamisymparistd pysyy pyorteisené.

Laadittuja erittelyja on mahdollista jatkaa ai-
nakin neljaan suuntaan. Ensinn&kin asiakasn&-
kOkulmaa voitaisiin laajentaa intensiivisin,
asiakkaiden pankkiautomaatteja koskevista ko-
kemuksistaan laatimien narratiivien, kertomus-
ten, erittelyin. N&in saataisiin esitettyd tarkem-
paa tietoa varsinkin kayttajaksi sosiaalistumi-
sesta.

Toiseksi voitaisiin pankkikeskeiseltd n&ko-
kannalta tarkentaa saatua kuvaarahanjakeluau-
tomaation roolista osana pankkien toiminta- ja
rakennestrategioita. Vallitseva, saannellyn
pankkitoiminnan aikakaudella muotoutunut ti-
hed ja kattava konttoriverkko takasi pankkiau-
tomaattien varsin tasaisen levidmisen maan eri
osiin, mutta kun laajat konttoriverkot joutuvat
kustannusleikkurin alle, konttoreiden ja toisaal-
ta automaattien keskinaisiin tdydentévyys- ja
korvavuussuhteisiin tarvitaan lisavalaistusta.

Kolmanneksi pankkiautomaatteja koskeva
tarkastelu voidaan yhdistéa laajempaan auto-
maatein tarjottujen palvelujen kenttaan riippu-
mattasiit4, ovatko palveluorganisaatiot yksityi-
sessd vai julkisessa omistuksessa. Pankkiau-
tomaatio ei kehity tyhjiéssé, vaan se rinnastuu
pienoistietokoneisiin ja niiden verkkoihin, tele-
toiminnan ja -palvelujen ajankohtaiseen kehi-
tykseen ja vielapé laajakaistaviestinnan kuten
televisiotoiminnan kehitykseen. Automaattipal-
veluja koskevan tarkastelun alustavaksi |&ht6-
kohdaksi soveltuu mukailtu Marshall McLuha-
nin ajatus vélineista viesteind: automaattisissa
palveluissa merkittdvad ei ole vain immateriaa-
linen palvelusuoritus, vaan palvelulaitekin sii-
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hen sisddn rakennettuine kenties hyvinkin edis-
tynyttd tietdmystd (vintelligenssid») edustavine
ominaisuuksineen on olennainen osa palvelua.

Lopulta pankkiautomaatiota voidaan — mui-
den nykyteknologioiden ohella — tarkastella
modernin kulttuurin tuntemuksen nakékannal-
ta. Nykyteknologiat rinnastuvat sellaisten yh-
teiskuntatieteen klassikoiden kuin Weberin tai
Simmelin ahkeraan tutkimaan suurkaupunkiin
vkeinotekoisena» (muttei valttamatta »pahanan)
olinpaikkana ihmiselle, jonka muuttumiselle
olinpaikka on sek& seuraus, ilmaisu etta syy.
Samaan tapaan kuin suurkaupunkiilmaisi yleis-
ta ihmisten mentaliteetin, mielenlaadun, muu-
tosta, my6s uudet teknologiat ovat tallainen il-
maisu. Uudet teknologiat ovat kenties ilmaisu
sellaiselle mentaliteetin muutokselle, jolle on
ominaista ihmisen lisa&ntyva kyky rakentaa si-
s&an kayttamaansa teknologiaan ja sen kayttd-
tapoihin »intensiivisesti» olennainen osa omaa
itsedan, tatd kautta saavuttaa uusia nadkdkulmia
omaan itseensa ja lopulta muuttua myés seka
yksiléna etta lajinsa jasenena.
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