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ABSTRAKTI

Digitalisaation myota asiakaskokemus syntyy yha useammin vuorovaikutuksessa
digitaalisen sovelluksen kanssa. Tavanomaiset, arkiset pankkipalvelut eivat ole
tasta poikkeus. Saavutettavuudella pyritdan varmistamaan, etta palvelu on tasa-
arvoisesti kaikkien asiakkaiden kaytettdavissa heidan mahdollisista tiedollisista,
taidollisista tai muista rajoituksistaan huolimatta. Erityisesti haavoittuvassa
asemassa olevat kuluttajat saattavat jaada joko kokonaan palvelujen ulkopuolelle
tai heidan asiakaskokemuksensa ei rakennu positiiviseksi. Taman artikkelin
tavoitteena on rakentaa ymmarrysta saavutettavuuden merkityksesta osana
asiakaskokemusta erityisesti verkkopankkipalveluiden kontekstissa. Tutkimus
yhdistaa saavutettavuustutkimusta ja asiakaskokemuksen tutkimusta
haavoittuvassa asemassa olevien kuluttajien ndkdkulmasta. Kaksiosainen
tutkimusaineisto koostuu verkkopankkipalvelujen saavutettavuudesta vastaavien
pankin asiantuntijoiden haastatteluista ja Suomi24-keskustelufoorumin
verkkokeskusteluista. Aineiston analyysimenetelmand on kaytetty temaattista
analyysia ja sisalldnanalyysia. Tulokset osoittavat, ettd tekninen saavutettavuus
toteutuu jo varsin hyvin, mutta kognitiiviseen ja sosiaaliseen saavutettavuuteen ei
kiinniteta riittavasti huomiota. Lisaksi emotionaalinen saavutettavuus, joka liittyy
ldheisesti asiakaskokemukseen, jaa enimmakseen huomiotta. Johtopdatdksena
ehdotammekin uuden, emotionaalisen saavutettavuuden lajin lisdamista
saavutettavuuskirjallisuuteen. Lisaksi korostamme, miten haavoittuvassa
asemassa olevia kuluttajia koskevaa tutkimusta tulisi lisata asiakaskokemuksen
rakentumisen ymmadrtamiseksi.

Johdanto

Asiakaskokemus on noussut yhdeksi merkittdvimmista tutkimuskohteista
markkinoinnissa viimeisen parinkymmenen vuoden aikana, ja positiivista
asiakaskokemusta on pidetty Idhtékohtana (Becker & Jaakkola, 2020; Lemon &
Verhoef, 2016). Tama on erityisen tarkeaa nykyaikana, jolloin digitalisaatio ja
nopeat teknologiset muutokset ohjaavat asiakaskokemusta digitaaliseen muotoon
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(Bolton ym., 2018). Kehitys on ollut vahvasti nakyvilla my6s pankkialalla (esim.
Pousttchi & Dehnert, 2018). Yha useammin pankin ja asiakkaan valinen
kosketuspinta onkin verkkosivu, chatbot tai mobiilisovellus. Naissa tilanteissa myoés
asiakaskokemus syntyy vuorovaikutuksessa digitaalisen sovelluksen kanssa (Lipkin,
2016).

Palveluita digitalisoitaessa on tunnistettu, etta niiden tulisi olla saavutettavia kaikille
asiakkaille (ks. esim. Palmgren, 2021). Saavutettavuus tarkoittaa, etta
mahdollisimman moni voi kayttaa verkkopalveluja mahdollisimman helposti (Etela-
Suomen aluehallintovirasto, 2022). Tasmallisemmin madariteltynda digitaalinen
saavutettavuus edellyttaa, etta erilaiset verkkopalvelut ja niiden sisallét ovat
sellaisia, etta taidoiltaan ja kyvyiltdan erilaiset kuluttajat toimintarajoitteistaan
huolimatta voivat kayttda ja ymmartaa niitd (ks. Martins, Gongalves & Branco,
2017; Rosenbaum ym., 2017). Kuluttajatutkimuksessa toimintarajoitteisista
kuluttajista kdytetaan myds nimitysta haavoittuvat kuluttajat (Riedel ym., 2021;
Rosenbaum ym., 2017).

Palvelujen saavutettavuuden painoarvoa nostaa se, ettd esteettémyyden ja
saavutettavuuden varmistaminen on turvattu direktiiveillda ja lainsaadanndlla.
Digitaalisten palvelujen saavutettavuusdirektiivi (EU 2016/2102) ja siihen
perustuva digipalvelulaki (306/2019) koskevat julkista sektoria ja osaa yksityisen ja
kolmannen sektorin organisaatioista. Esteettémyysdirektiivin (EU 2019/882)
velvoitteet astuvat voimaan 2025. Verkkopalvelujen saavutettavuuden toteutumista
ohjaa myds yhdenvertaisuuslaki (1325/2014), jonka perusteella kayttaja voi vaatia
kohtuullisia mukautuksia jarjestelmiin ja kayttoliittymiin, jotta esimerkiksi
vammaisen henkildn olisi mahdollista kayttaa niita. Myds hankintalaki (1397/2016)
velvoittaa ottamaan huomioon saavutettavuuden esimerkiksi ICT-hankinnoissa
(Sinisalo, 2021).

Aikaisempi saavutettavuuden tutkimus on keskittynyt melko vahvasti teknisen
saavutettavuuden nakdkulmaan (Makipaa, 2022; Leskelda, 2019: 65-66). Lisaksi
saavutettavuutta koskeva aikaisempi kirjallisuus ja sen toteuttamiseen laaditut
ohjeistukset painottavat vahvasti palvelun suunnittelijan ja tarjoajan nakékulmaa.
Asiakkaan ja kayttajan nakokulmat ovat jadneet saavutettavuuskirjallisuudessa
vdhemmalle huomiolle. Tassd tutkimuksessa kuromme tdta tutkimusaukkoa
umpeen  yhdistdmalla  saavutettavuuskirjallisuutta ja  asiakaskokemuksen
kirjallisuutta erityisesti haavoittuvassa asemassa olevien kuluttajien nakékulmasta.

Asiakaskokemus rakentuu subjektiivisesti ja on riippuvainen siita, miten asiakas
havainnoi ja tulkitsee palvelua (Becker & Jaakkola, 2020). Se on myoés
vuorovaikutuksellista, silla asiakaskokemus syntyy niiden erilaisten vihjeiden ja
kosketuspisteiden avulla, joiden kautta asiakas on vuorovaikutuksessa palvelun
kanssa (Bolton ym., 2018; Lemon & Verhoef, 2016; Lipkin, 2016). Taman
néakemyksen mukaisesti yritys ei voi yksin tuottaa asiakaskokemusta, mutta se voi
muotoilla erilaisia vihjeita ja kosketuspisteita, jotka vaikuttavat
asiakaskokemukseen (Becker &  Jaakkola, 2020). Asiakaskokemuksen
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muodostumiseen vaikuttaakin se, miten kuluttaja havainnoi ja tulkitsee yrityksen
muotoilemia  kosketuspisteitéd. Toisin sanoen, jos kosketuspiste ei ole
saavutettavissa, kuluttaja ei voi havainnoida sita.

Nyky-yhteiskunnassa pankkitunnukset maarittavat kansalaisuutta ja kansalaisten
osallisuutta (Stanescu & Gikay, 2020; Kuusisto ym., 2022). Verkkopankkitunnukset
ovat ikdan kuin kuluttajan sahkoéinen henkildtodistus, jolla kuluttaja todentaa
henkiléllisyytensa kirjautuessaan pankki- ja viranomaispalveluihin ja nykyisin myds
moniin kaupallisiin palveluihin.

Keskeisesta yhteiskunnallisesta merkityksestaan huolimatta verkkopankkipalveluja
ja niihin liittyvia asiakaskokemuksia voidaan kuvata arkisiksi, mika tekee myoés
saavutettavuudesta erityisen tarkedda. Heinosen ja Lipkinin (2023) mukaan arkiset
ja rutiininomaiset kokemukset muodostavat kuluttajan paivan rungon ja rakentavat
asiakaskokemusta pitkdlld aikavalilla. He korostavat, miten tavanomaisen
asiakaskokemuksen syvempi ymmartaminen voi tarjota yritykselle valineita
pitkaaikaisten asiakassuhteiden rakentamiseen. Siten verkkopankkipalvelut
tarjoavatkin oivan kontekstin analysoida saavutettavuutta asiakaskokemuksen
nakokulmasta.

Taman artikkelin tavoitteena on rakentaa ymmarrysta saavutettavuuden
merkityksestda osana asiakaskokemusta erityisesti verkkopankkipalveluiden
kontekstissa. Ldhestymme aihetta vertailevalla tutkimusotteella, jossa otetaan
huomioon sekda palveluntarjoajan eli pankin ettd kuluttajan nakékulmat.
Tavoitteemme asemoi meidat transformatiivisen kuluttaja- ja palvelututkimuksen
kenttaan. Sen lahtékohtana on ymmartaa haavoittuvassa asemassa olevien
kuluttajien haasteita toimia erilaisissa palveluymparistdissa (Rosenbaum ym., 2017)
ja pyrkia vaikuttamaan markkinatarjontaan siten, ettd heidéan hyvinvointinsa ja
osallisuutensa yhteiskunnassa paranee (Kamran & Uusitalo, 2018). Lisaksi, mita
enemman digitaalisen saavutettavuuden avulla tuetaan osallisuutta ja mita
paremmin palveluiden saavutettavuus ja digitaalinen osallisuus huomioidaan, sita
enemman se hyoddyttaa kaikkia palvelujen kayttajia yhteiskunnassa (Vilpponen,
2021). Voidaankin todeta, etta haavoittuvassa asemassa olevien kuluttajien
huomioiminen on ensiarvoisen tarkead pyrittdessé luomaan hyvinvointia, tasa-
arvoa ja yhdenvertaisuutta yhteiskunnassa.

Digitaalisesta saavutettavuudesta haavoittuvassa
asemassa olevan kuluttajan asiakaskokemuksen
ymmartamiseen

Haavoittuvuus kuluttamisessa

Haavoittuvuudella kuluttamisessa tarkoitetaan tilannetta, jossa kuluttaja kokee
voimattomuutta esimerkiksi yhteiskunnan ja markkinoiden palvelujen kaytossa.
Kuluttajalla ei ole tilanteessa vaadittavia resursseja, ja han kokee, etta kontrolli
tilanteessa ei ole hanella itselldan (Hill ym., 2020; Baker ym., 2005). Aikaisempi
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tutkimus onkin tunnistanut useita erilaisia tilanteita, joissa kuluttajat voivat kokea
haavoittuvuutta erityisesti pankkisektorilla: he voivat saada osakseen epatasa-
arvoista palvelua, he eivat kykene kayttamaan palvelua vaaditulla tasolla tai he
joutuvat maksamaan palvelustaan enemman kuin muut asiakkaat (de la Cuesta-
Gonzalez ym., 2021).

Aikaisempi tutkimus tunnistaa myoOs kasitteet haavoittuva kuluttaja (Rosenbaum
ym., 2017) tai marginaalinen kuluttaja (Anderson, 2013), joita ovat esimerkiksi
erilaiset toimintarajoitteiset henkildt, joilla on luku- ja kirjoitusvaikeuksia,
kehitysvamma, kuulo- tai nakdévamma, joilla on maahanmuuttajatausta tai
esimerkiksi henkilot, jotka ovat idkkaitd, koyhia tai asuvat haja-asutusalueilla
(Riedel ym., 2021; Baker ym., 2005). Tassa artikkelissa kasittelemme kuitenkin
haavoittuvuutta laajemmin voimattomuutena toimia tietyssa tilanteessa, erityisesti
verkkopankkipalvelujen kontekstissa. Tama painotus huomioi myds sen, etta
jokainen kuluttaja voi olla joskus haavoittuvassa asemassa.

Digitaalinen saavutettavuus

Saavutettavuustutkimus on wuusi monitieteinen tutkimusala, jossa yhdistyvat
tietotekniikan, kielentutkimuksen ja teknisen viestinndan nakékulmat (esim. MaaB &
Rink, 2018: 17-18; Filipe ym., 2023; Vollenwyder, 2023). Saavutettavuus kuuluu
laajempaan kdsiteperheeseen, jossa sita |ahelld ovat esteettémyys ja kaytettavyys.
Siind missa esteettdmyys usein liitetddn rakennettuun ympaéristédn eli siihen, etta
tilat, tavarat ja palvelut ovat kaikkien kadytettdvissd, saavutettavuus puolestaan
kytkeytyy tasapuolisiin mahdollisuuksiin kayttda jotakin tuotetta tai palvelua.
Kaytettavyydella taas viitataan ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutukselliseen
suhteeseen eli siihen, ettd kayttdja saavuttaa tavoitteensa kayttaessaan laitetta,
sovellusta tai vastaavaa (Sinkkonen ym., 2006: 12; 234-236). Hyva kaytettavyys
on saavutettavuuden toteutumisen yksi edellytys (Overmark, 2019: 67).

Digitaalinen saavutettavuus tarkoittaa, ettd saavutettavat laitteet ja sovellukset
ovat paitsi fyysisesti saavutettavissa myos kaytettavissa erilaisissa kayttotilanteissa
kaikille kayttajille (esim. Kulkarni, 2019; Makipaa 2022: 48-49). Lisaksi
saavutettavat digitaaliset palvelut ovat teknisesti virheettomadsti toteutettuja ja
mahdollistavat erilaisten apuvélineiden ja niihin liittyvien ohjelmistojen kaytén, ovat
sisalléltagn  ymmarrettdvia, tarjoavat tietoa ~monikanavaisesti ja ovat
kayttoliittymaltddn selkeitda, hahmotettavia ja navigoitavia (mm. Lazar, 2021).
Saavutettavuutta tarkastellaan vyleenséd fyysisen, tilannekohtaisen, teknisen,
aistinvaraisen, kognitiivisen, seka sosiaalisen saavutettavuuden nakdkulmasta.

Fyysinen saavutettavuus toteutuu, kun toimintaymparistd, sen toiminnot, palvelut
ja tuotteet on toteutettu siten, ettda ne ovat mahdollisimman monen ihmisen
saavutettavissa ja kaytettavissa tilojen suunnittelun, liikkumisen ja apuvalineiden
kayttévalmiuden osalta. Palveluun liittyen se tarkoittaa laitteistojen ja ohjelmistojen
saavutettavuutta, ohjaus- ja tukitoimet mukaan luettuina (mm. Leskeld, 2019: 48).
Pankkien osalta fyysistd saavutettavuutta on viime aikoina rajattu esimerkiksi
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ottamalla kayttédn ajanvaraus sen sijaan, ettd asiakas saapuisi pankkiin sen
aukioloaikana, kuten aiemmin. Tassa suhteessa tarked on myos tilannekohtainen
saavutettavuus, joka huomioi aikataulutuksen seka tuotteen tai palvelun kayttéon
tarvittavat vyksilolliset jarjestelyt (Overmark, 2019: 67). Monelle pankkien
asiakkaalle yksiléllisten jarjestelyjen tekeminen voi olla erilaisten rajoitteiden vuoksi
vaikeaa tai mahdotonta.

Tekninen saavutettavuus toteutuu, kun verkkosivusto on teknisesti virheettomasti
toteutettu ja noudattaa saavutettavuusstandardeja, on navigaatiorakenteeltaan
looginen ja rakenne-elementeiltéddan yhtenevainen. Se on hakukoneoptimoitu, jolloin
se on helposti |0ydettavissa. Lisaksi se on sisalléltdan kayttdjan muokattavissa, ja
sitd voidaan kayttdad kayttdjan tarvitsemilla apuvalineilla (Leskela, 2019: 65-66).
Tama on digitaalisen saavutettavuuden osalta selkein saavutettavuuden laji, jonka
toteamiseen on kehitetty erilaisia kansainvalisia standardeja (WCAG 2.1. 2019).
Haasteena on usein se, etta saavutettavuuden katsotaan toteutuneen, kun tekninen
tarkistuslista on kayty ldpi. Tekninen saavutettavuus on kuitenkin digitaalisen
saavutettavuuden osalta valttamaton, mutta ei riittdva ehto. Aistinvarainen
saavutettavuus kytkeytyy laheisesti tekniseen saavutettavuuteen ja huomioi eri
tavoin toimintarajoitteiset kayttajat ja heidén tarvitsemansa ohjaimet ja
apuvélineet (Leskeld, 2019: 49; 66; Makipas, 2022: 47; Overmark, 2019: 67).

Kognitiivinen saavutettavuus viittaa sisadltdjen ymmarrettavyyteen. Se huomioi
kayttajan tarvitsemat tekstisisallon ymmartamiseen liittyvat avustavat toiminnot,
joita ovat esimerkiksi eri kielivaihtoehdot, tekstitys, terminologian selittdminen,
kuvitus seka tekstisisdllon kuuntelumahdollisuus (Makipaa 2022: 51; Leskelg,
2019: 49-50; 69). Esimerkiksi Itavallassa on kehitetty tiedonhankintaan
mobiilisovellus, jonka kayttajéa voi ladata alylaitteeseensa ilmaiseksi ja valita
sovelluksen kayttdéd varten kielitaitoaan vastaavan tason, jolla han haluaa saada
tietoa valitsemastaan aiheesta. Lisaksi sovellus mahdollistaa tiedon tarkastelun
viittomakielisend ja kuunneltavana (Froéhlich ym., 2021). Tarkea nakdkulma
kognitiiviseen saavutettavuuteen on siis nimenomaan kielellinen. Ymmarrettava
kielenkayttd - niin kirjallinen kuin suullinenkin - on osa laadukasta asiakaspalvelua
(Lamminmaki, 2020: 27). Selkokieli on nahty olennaisena osana kognitiivisen
saavutettavuuden varmistamista (Hirvonen ym., 2020: 18).

Sosiaalinen saavutettavuus perustuu ajatukseen, etta kaikki ihmiset ovat
tietotekniikan sidosryhmia. Tasta nakokulmasta verkkopalvelujen on oltava
vhdenvertaisia ja taloudellisista seikoista riippumatta kaikille saatavilla olevia ja
toimivia niin, ettd niissa huomioidaan kayttdajan ominaisuudet, taidot ja kyvyt
(Leskeld, 2019: 48-49; Nemer, 2015). Osaltaan sosiaalinen saavutettavuus tuo
esille palveluntarjoajan asenteet ja arvot. Nama nakyvat siind, missd madrin ja
miten yhdenvertaisuuteen ja syrjimattomyyteen sitoudutaan esimerkiksi ottamalla
huomioon avustavaa teknologiaa tarvitsevat kdyttajét. Taman lisaksi asenteet
ihmisten moninaisuutta kohtaan tulevat esille asiakaspalvelutilanteissa siing,
kaytetaankdé vuorovaikutuksessa asiakkaiden tarvitsemia viestintdémuotoja ja
huomioidaanko heiddn tuen tarpeensa (Leskela, 2019: 52; 66; 222; 292-294).
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Pankkien digitaalista saavutettavuutta on aiemmin tutkittu tarkastelemalla
pankkien verkkosivujen teknista saavutettavuutta. Esimerkiksi Martinez ym. (2014)
tarkastelivat 49 eurooppalaisen pankin verkkosivuja maardllisten
saavutettavuuskriteerien pohjalta. He totesivat, ettd ne eivat suurimmaksi osaksi
tdytd saavutettavuuskriteereitd, mutta etta myoskaan sidosryhmat eivat sita viela
tuolloin vahvasti vaatineet. Wentz ym. (2019) selvittivat sadan amerikkalaisen
pankin verkkosivujen saavutettavuutta. Viiden arvioijan manuaalisesti tekeman
tarkastuksen perusteella havaittiin, ettd kaikilla pankeilla oli
saavutettavuushaasteita teknisen saavutettavuuden osalta. Tulokset osoittivat
myds, ettd suurimmilla pankeilla oli vahiten saavutettavuushaasteita. Tata
selitettiin kaytdssa olevilla resursseilla ja saavutettavuuden merkitykselld pankin
maineen kannalta.

Digitaalisen saavutettavuuden tutkimus haavoittuvassa asemassa olevien
kuluttajien osalta on tuonut esille saavutettavuuden lajeihin liittyvid haasteita.

Haavoittuvuutta aiheuttavat esimerkiksi terveydentila, kehitysvamma,
elamantilanne, jossa toivutaan riippuvuuksista, ikd, maahanmuuttajatausta seka
maantieteellinen syrjdinen sijainti (Rosenbaum ym., 2017). Teknisen

saavutettavuuden haasteet liittyvdat de la Cuesta-Gonzalésin (2021) mukaan
pankkisektorilla tapahtuneeseen muutokseen, jossa aiemmasta pankkien edustajien
ja asiakkaiden vdlisesta palvelusuhteesta on siirrytty massadataan,
pankkiautomaatteihin ja verkkoalustoihin perustuvaan transaktiomalliin, jolloin
vastuu on siirtynyt palvelujen kayttdjille, kuluttajille. Taman myo6ta pankkien
asiakkaita kannustetaan uuden teknologian kayttéon ja riittdvan talousosaamisen
hankkimiseen. Pankkisektorin rakenneuudistus seka palvelujen digitalisointi ovat
lisanneet erityisesti pienituloisten kuluttajien vaikeuksia. de la Cuesta-Gonzalés
(2021) tuo esille myods kognitiiviseen saavutettavuuteen liittyvia haasteita, kun
kuluttajan raha-asioihin liittyva tietdmattémyys ja taloudellisen lukutaidon puute
voivat johtaa taloudelliseen ja sosiaaliseen syrjdytymiseen. Kognitiivisia haasteita
kuluttajille tuottaa myds verkkopankkipalveluissa kaytetty kieli (Riedel ym., 2021).

Fyysisen saavutettavuuden haasteet voivat liittya kuluttajien olosuhteisiin.
Esimerkiksi Hill ym. (2020) toteavat, etta iakkaiden henkildiden kohdalla tiedon ja
taitojen puute voi estaa heitd hankkimasta verkkopalvelujen kayttéon tarvittavia
fyysisia laitteita ja ohjelmistoja ja kayttamasta niita.

Sosiaalisen saavutettavuuden osalta Anderson ym. (2013) tuovat esille, etta
rahoitus- ja pankkipalvelut liittyvat erottamattomasti kuluttajien hyvinvointiin koko
heiddn elamdnsa ajan makrotasolla sekd palveluprosessien ja asiakaspalvelun
kautta. Myds kuluttajan tunteilla on vaikutusta taloudelliseen kayttaytymiseen ja
tehtyihin ratkaisuihin. Esimerkiksi de la Cuesta-Gonzalez (2021) toteaa, etta
kuluttajan positiiviset tunteet liittyvat luottamukseen pankkia kohtaan, optimismiin,
yhteistydhdén seka intuitiivisiin  reaktioihin.  Negatiiviset tunteet liittyvat
epaluottamukseen pankkia kohtaan ja pyrkimykseen valttda tappioita ja harmeja,
jolloin kuluttaja ei wuskalla valittaa epdkohdista tai pyytdaa muita palveluja.
Kuluttajan kokema palveluiden kaytén osaamattomuudesta johtuva haped voi
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saada hdnet hyvaksymaan pankin ehdottamat tuotteet ja ehdot, mutta ei
optimoimaan taloudellista tilannettaan (de la Cuesta-Gonzalez, 2021). Thomas ym.
(2023) osoittivat tutkimuksessaan, ettd yli 65-vuotiaat brittildiset kayttavat
digitaalisia rahoituspalveluja vahiten verrattuna muihin kayttajaryhmiin. Tutkijoiden
mukaan syind ovat tahan ikaryhmadan kuuluvien henkildiden pelko tulla huijatuksi,
digitaalisten taitojen ja avun puute. My6s Rasi-Heikkisen (2022) mukaan
ikaihmisten digitaalinen osaaminen kuvataan usein heikkona ja ratkaisua vaativana
ongelmana, mutta myds jaettuna ja sosiaalisena: ikdihmisten Idheisilld on
merkittdvé rooli osaamisen tukemisessa. Kuitenkin Rasi-Heikkisen (2022)
tutkimuksessa osa ikaihmisista kuvasi marginaalista asemaansa tietoisesti
myonteisena kieltdytymisend digitalisaation tuomista mahdollisuuksista ja korosti,
etta ilman tietokonetta ja internetia elaminen on oma yksiléllinen valinta.

Saavutettavuudesta asiakaskokemukseen

Palveluiden digitaalisen saavutettavuuden vaade on suurelta osin lakisaateinen, ja
sen lédhtokohtana on ollut palveluntarjoajan nakékulma: se, mitd palvelun tuottajan
tulee huomioida, jotta palvelu olisi saavutettavissa. Asiakaskokemuksen kasite
korostaa sitéa vastoin asiakkaan nakékulmaa ja vuorovaikutusta asiakkaan ja
palveluntarjoajan valilla. Asiakaskokemus onkin asiakkaan kokonaisvaltainen
reaktio erilaisiin palveluympariston arsykkeisiin (Becker & Jaakkola, 2020; Jaakkola
ym., 2015; Vargo & Lusch, 2008). Nama reaktiot voivat olla kognitiivisia, kuten
ymmarrysta verkkopankkipalvelun ohjeista ja palvelun kayttamisesta;
emotionaalisia, kuten Iluottamusta pankin toimintaan tai arsyyntymista
kovadaniseen jonotusmusiikkiin puhelinpalvelussa; fyysisia, kuten lampétilan
kokemista tai sykkeen kohoamista; sensorisia, kuten verkkopankin visuaalisuuden
hahmottaminen tai sosiaalisia, kuten verkkopankkipalvelun chat-viestipalvelun
vuorovaikutuksellisuus.

Asiakaskokemus on ollut keskeinen kuluttajatutkimuksen, palvelututkimuksen ja
laajemmin  markkinoinnin  tutkimuksen kdasite ja tutkimuksen kohde jo
vuosikymmenten ajan (mm. Holbrook & Hirschman, 1982; Arnould & Price, 1993;
Vargo & Lusch, 2008; Lemon & Verhoef, 2016; Lipkin, 2016; Jain ym., 2017;
Becker & Jaakkola, 2020). Sita on tarkasteltu useista kasitteellisistda ja empiirisista
nékodkulmista (Heinonen & Lipkin, 2023).

Asiakaskokemus nahdaan tyypillisesti subjektiivisena, kontekstisidonnaisena,
moniulotteisena ja kokonaisvaltaisena (Helkkula, 2011; Kemppainen, 2020). Se
rakentuu kuluttajan aikaisempien kokemusten, odotusten, mielipiteiden ja
asenteiden varaan (Holbrook & Hirschman, 1982; Becker & Jaakkola, 2020). Koska
kokemus on subjektiivinen, samakin palvelu voidaan kokea eri tavoin, jolloin
asiakaskokemukseen vaikuttavat esimerkiksi kuluttajan mahdolliset
toimintarajoitteet. Asiakaskokemuksen tilanne- ja kontekstisidonnaisuus tarkoittaa
esimerkiksi sita, ettd yhdella kertaa kuluttaja voi kokea iloa nopean puhelinpalvelun
vuoksi, kun taas toisella kertaa hdan voi joutua jonottamaan pitkaan ja sitd kautta
kokemus voi kddntya negatiiviseksi. Tilannesidonnaisuuteen liittyy myos se, etta
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asiakaskokemukseen vaikuttavat yrityksen ja asiakkaan vuorovaikutuksen lisdksi
muut palveluympariston tekijat. Esimerkiksi muiden asiakkaiden &anekas
kayttaytyminen voi vaikuttaa kuluttajan omaan asiakaskokemukseen (Helkkula,
2011).

Kokemuksellisuus on vahvistunut tarkeadksi markkinoinnin lahtokohdaksi (Schmitt,
1999; Gilmore & Pine, 1999). Kokemuksellisuuden ytimessa on emotionaalisuus,
mika korostaa kuluttamisen nautintoa, viihtyisyytta ja mukavuutta (Holbrook &
Hirschman, 1982; Holbrook, 2006). Vaikka osa kuluttajien kokemuksista voikin olla
erityislaatuisia ja elamyksellisid, suurin osa palvelukokemuksista, kuten laskun
maksu verkkopankissa, on kuitenkin arkipdivdisia ja rutiininomaisia (Arnould &
Price, 1993; Caru & Cova, 2003). Tassa tutkimuksessa tarkastelemamme
verkkopankkipalveluiden konteksti on tyypillinen esimerkki tavanomaisesta
palvelusta, johon liittyy arkisia rutiineja ja jota ilman on haastavaa selviytya
jokapadivaisessa elamassa (Heinonen & Lipkin, 2023).

Aikaisempi tutkimus asiakaskokemuksesta digitaalisissa palveluissa yleisesti ja
pankkipalveluissa erityisesti on runsasta ja osoittaa kokemuksen moniulotteisuuden
(mm. Chauhan ym., 2022; Kemppainen, 2020; Kemppainen ym., 2021; Bolton ym.,
2018; Komulainen & Makkonen, 2018; Rajaobelina ym., 2018). Digitaalisia
pankkipalveluita on tyypillisesti tarkasteltu arkisena hyoétypalveluna ilman
emotionaalista ulottuvuutta (Chauhan ym., 2022). Kuitenkin emotionaalisen
nakodkulman ovat huomioineet esimerkiksi Komulainen ja Makkonen (2018), jotka
tunnistivat verkkopankkipalveluista sekd positiivisia ettd negatiivisia kokemuksia,
kuten kaytdn helppous ja reaaliaikaisuus vs. tekniset ongelmat ja viivastykset. He
myds nostivat esiin tarpeen parantaa palveluiden kaytettavyytta varsinkin idkkaille
kayttajille seka haasteen vastata tietoturvaan liittyviin huoliin ja epdvarmuuksiin.

Samoin luottamusta pankkeihin tarkastelleet Rajaobelina ym. (2018) osoittivat,
ettd mobiilipankkitoiminnassa asiakaskokemuksen kognitiivinen ulottuvuus, kuten
uteliaisuuden herattaminen tai uuden oppiminen, vaikuttaa Iuottamukseen
positiivisesti. Emotionaalisen ulottuvuuden negatiiviset tunteet, kuten pettymys,
karsimattémyys ja tylsyys vaikuttavat luottamukseen negatiivisesti. Sitd vastoin
positiiviset tunteet, kuten iloisuus ja viihteellisyys parantavat sitoutumista pankkiin
ja sen toimintaan (Rajaobelina ym., 2018). Uudemmassa tutkimuksessaan
Rajaobelina ym. (2022) osoittivat, ettd virtuaalisella asiakaskokemuksella ja siihen
kohdistuvilla tunteilla on merkittava vaikutus siihen, halutaanko pankkipalvelua
suositella muille.

Aikaisempi asiakaskokemuksen tutkimus on keskittynyt kuluttajiin laajasti,
ottamatta erityiseen tarkasteluun haavoittuvassa asemassa olevien kuluttajien
kokemuksia, vaikka juuri he todenndkdisimmin kokevat erityisia haasteita
palveluymparistdssa (Rosenbaum ym., 2017). Nama haasteet
verkkopankkipalveluiden saavutettavuudessa voivat liittya pankkipalveluiden
saatavuuteen, kuten maantieteelliseen etdisyyteen tai verkkopalveluiden
puuttumiseen, itse palvelun kayttédén, kuten pankin kdyttaman kielen
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ymmartamiseen, verkkopankin kaytettavyyteen tai epdtasa-arvoiseen kohteluun
pankissa, kuluttajan kokemiin emotionaalisiin  haasteisiin, kuten pelon,
epdluottamuksen, hapedn ja ymmartamattdmyyden tunteen kokemiseen (de la
Cuesta-Gonzalez ym., 2021; Kamran & Uusitalo, 2018). Suomen kontekstissa
Silvennoinen ja Rantanen (2023) tutkivat haavoittuvassa asemassa olevien
kuluttajien (esimerkiksi pdihdekuntoutettavat, tydttémat, maahanmuuttajat)
digitaalista toimijuutta, ja toivat esille, miten kokonaisvaltaisen toimijuuden ohella,
naiden kuluttajien paallimmaiset tunteet liittyivat kokemukseen epdonnistumisesta
seka turvattomuudesta ja nostivat pintaan hermostuneisuutta. Tutkimus vahvistaa
nakemysta siita, ettd haavoittuvassa asemassa olevien kuluttajaryhmien kokemusta
tulisi ymmartaa syvemmin, mikali palveluntarjoaja haluaa rakentaa palvelustaan
yhdenvertaista ja tasapuolista erilaisille kuluttajille.

Taulukossa 1 rinnastamme saavutettavuuden ja asiakaskokemuksen ulottuvuuksia
toisiinsa ja esittelemme aiempia tutkimuksia, joissa nama kohtaavat, keskittyen
tutkimukseen, joka liittyy erityisesti haavoittuvassa asemassa olevien kuluttajien
verkkopankkipalveluihin. Aiemman  tutkimuksen kautta taulukko  myoés
havainnollistaa, miten tarked saavutettavuus on asiakaskokemuksen ndak&kulmasta.

Taulukko 1. Saavutettavuudella on vaikutuksia kuluttajien
asiakaskokemukseen.

Sahavutettavuuden Saavutett.avuuden Asiakaskokemus Esimerkkejs kirjallisuudesta
laji toteutuminen
Fyysinen Toimiva toimintaympdristd, Palveluymparistd suunnittelun, Asiakkaan olosuhteet masrittavat heidan haavoittuvuuttaan. Esimerkiksi
laitteisto, apuvilineet, liikkumisen, i whjauksen, idkkaiden henkildiden tiedon ja taitojen puute voi estaa heitd hankkimasta
sovellus, tietoliikenneyhteys, | laitteistojen ja ohjelmistojen seka verkkopalvelujen kayttoon tarvittavia fiyysisia laitteita ja ohjelmistoja ja
kayttdoikeudet, tarvittavien apuvilineiden osalta. kayttamastd niita. (Hill ym., 2020)
kdyttajatunnukset ja
salasanat.
Tekninen Palvelun laatu, virheetén Toimiva, helppokédyttinen palvelu | Pankkisektori on siirtynyt massadataan, pankkiautomaatteihin ja
tekninen toteutus, asiakkaan | asiakkaan yksildlliset tarpeet ja verkkoalustoihin perustuvaan transaktiomalliin, jossa vastuu on palvelujen
yksildlliset tarpeet ja odotukset huomiaiden. kayttajalla. Asiakasta kannustetaan uuden teknologian kayttdon ja riittavan
odotukset huomioiden. talousosaamisen hankkimiseen. (de la Cuesta-Gonzalés ym., 2021)
Aistinvarainen Ohjainten ja apuvilineiden Palvelun asiakkaalle tuottama Palveluymparistdn aistinvaraiseen havai intiin liittyvid haasteita aiheuttavat
kayttdmahdollisuus. aistikokemus. mm. asiakkaan terveydentila ja kuulo- ja nakoaistiin liittyvat ongelmat
(Rosenbaum ym., 2017)
Kognitiivinen Palvelun kieli ja terminologia; | Odotusten, tarpeiden ja kykyjen Verkkopalvelun sisallén ymmartamiseen liittyvat haasteet voivat johtua
viestinnan ymmarrettivyys ymmartiminen, tdyttiminen ja palvelussa kdytetysta kielestd, jolloin asiakas el ymmarra
Jja omaksuttavuus. ylittdminen. palvelutarjontaprosessia, esimerkiksi lainaan liittyvid ehtoja. (Riedel ym., 2022)
Sosiaalinen Toimivien ja saatavilla Palveluntarjoajan arvot ja Rahoitus- ja pankkipalvelut liittyvat erottamattomasti asiakkaiden hyvinvointiin
olevien palvelujen arvolupaukset seka ymmarrys koko heidan eldmansa ajan seka makrotasolla ettd palveluorganisaatioiden,
yhdenvertaisuus riippumatta | tuottaa palveluja eri tavoin palveluprosessien ja tydntekijdiden kautta. (Anderson ym., 2013)
kiyttajan taloudellisest toimintarajoitteisille asiakkaill
tilanteesta, ominaisuuksista, Pankkisektorin muutos ja rakenneuudistus seka palvelujen digitalisointi on
taidoista ja kyvyista. lisdnnyt pienituloisten kayttdjien vail ia. Heikossa olevilla
kuluttajilla ei ole taloudellista kokemusta tai taitoja kayttad digitaalisia palveluja,
eivitkd he ole pankille kannattavia asi ita. (de la Cuesta-Gi lez ym., 2021)
Emotionaalinen Ei huomioitu. Positiiviset, negatiiviset tai Asiakkaan tunteet, esimerkiksi hdped ja epéluottamus vaikuttavat raha-asioiden
neutraalit tunnekokemukset hoitoon liittyviin positiivisiin tai negatiivisiin paattksiin. (de la Cuesta-Gonzadlez
ym., 2021)

Katsauksemme aiempaan tutkimukseen osoittaa, miten asiakaskokemuksen
teoreettisiin lahtékohtiin liittyva emotionaalinen ulottuvuus puuttuu
saavutettavuustutkimuksen kirjallisuudesta. Saavutettavuuden huomioiminen on
kuitenkin yksi tapa rakentaa parempaa asiakaskokemusta (Vilpponen, 2021).
Vaikka yritys ei voikaan suoraan tuottaa asiakaskokemusta, se voi parhaansa
mukaan vaikuttaa niihin tekijéihin, joiden kautta asiakas muodostaa oman
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kokemuksensa (Becker & Jaakkola, 2020; Lemon & Verhoef, 2016; Jaakkola ym.,
2015; Vargo & Lusch, 2008). Naissa tekijoissa saavutettavuus ja emotionaalinen
ulottuvuus kietoutuvat monella tavalla toisiinsa.

Aineisto ja menetelma

Koska asiakaskokemus muodostuu vuorovaikutuksessa pankin ja asiakkaan valilla,
olemme erityisen kiinnostuneita ymmartamaan ensinndkin, miten suomalaisten
pankkien saavutettavuudesta vastaavat henkilét ymmartavat saavutettavuuden ja
toiseksi, millaisia kokemuksia haavoittuvassa asemassa olevilla kuluttajilla on
verkkopankkipalveluista. Saavuttaaksemme seka yrityksen ettéa kuluttajan
nakokulman kerasimme kaksiosaisen aineiston. Aineiston ensimmainen osa koostuu
verkkopankkipalvelujen saavutettavuudesta vastaavien asiantuntijoiden
haastatteluista. Haastattelu oli tyypiltdédn teemahaastattelu, jonka teemat olivat
"saavutettavuus kasitteena”, "arvot ja etiikka”, "saavutettavuuden osa-alueet” ja
"verkkopankkipalvelujen kognitiivinen saavutettavuus, arviointi ja menetelmat”.
Haastattelu rajattiin kohdistumaan henkil6asiakkaille tarkoitettuihin
verkkopankkipalveluihin. Haastattelut toteutettiin vuoden 2022 syyskuun ja
marraskuun aikana ja niihin osallistui seitseman saavutettavuusasiantuntijaa
kolmesta pankista. Analyysin ensimmadisessa vaiheessa haastatteluaineiston
nauhoitukset (4 tuntia) litteroitiin, jolloin tekstia kertyi yhteensa 55 sivua.

Tutkimusaineiston toinen osa koostuu verkkopankkitoimintaan liittyvasta
saavutettavuuspuheesta, joka kerattiin marraskuussa 2022 Suomi24-
keskustelufoorumilta  (https://www.suomi24.fi).  Verkkokeskustelu on aitoa
luonnostaan esiintyvda aineistoa (Jurgens ym., 2016), joka kuvaa aitoja
kokemuksia verkkopankkipalveluista ja niiden saavutettavuudesta kuluttajien
itsensa kertomina. Verkkokeskustelut aineistona tarjoavatkin nakyman yha
enemman valtaa omaavan “toissijaisen sidosryhman” todellisuuteen ja
mahdollistavat ndin myo6s tulevaisuuden trendien tunnistamisen (Jurgens ym.,
2016: 7). Saavutettavuuden ymmartamisessa kaikkien kuluttajien puhe on yhta
tarkeaa. Nain ollen ei ole merkityksellistda, onko kuluttaja itse kokenut
haavoittuvuutta vai kirjoittaako hdan omista kokemuksistaan, Iahiomaisena,
ystdvana tai tuttavana. Taman vuoksi verkkokeskustelua ei rajattu haavoittuvuuden
perusteella etukdteen.

Verkkokeskusteluaineistossa  keskityttiin  verkko- ja  mobiilipankkipalveluja
kasitteleviin  keskusteluihin, ja hakutermeind kaytettiin vyleisesti tunnettuja
verkkopankkipalvelujen saavutettavuuteen liittyviéa  hakulausekkeita, kuten
“verkkopankin saavutettavuus”, “verkkopankkimaksaminen”, “mobiilimaksaminen”
ja “verkkopankki tunnistautuminen”. Hakujen tuloksena aineistoon valittiin
uusimmat ensin -periaatteella mukaan 12 anonyymida keskusteluketjua, joihin
sisaltyy yhteensa 101 keskusteluviestia vuosilta 2020-2022. Verkkokeskusteluissa
esiintyneet pankkien nimet on anonymisoitu, koska tarkastelun keskiéssd on
yksittaisten pankkien sijaan pankkisektori.
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Molempia aineistoja tarkasteltiin aineistolahtdisen (induktiivisen) temaattisen
analyysin avulla. Sen lahtékohtana oli keratty aineisto, jota luettiin, jarjesteltiin,
ryhmiteltiin  ja kuvattiin esille nousevien teemojen mukaan edeten kohti
yksityiskohtaisempaa tarkastelua (ks. Braun & Clarke, 2006: 4). Temaattisen
analyysin avulla tarkoituksenamme oli saada esille ilmeisten sisdltéjen kuvaamisen
lisaksi piilomerkityksida, sanomatta jatettyja tai verhotusti sanottuja asioita.
Loydetyt teemat kuvaavat aineistossa esiintyvia ilmidita ja tutkijoiden tekemia
tulkintoja aineistosta (Braun & Clarke, 2006: 77-101). Temaattisen analyysin
perusteella haastatteluaineiston teemoiksi tunnistettiin verkkopankkipalveluiden
yhdenvertaisuus, asiakasryhmat, saavutettavuuden toteutuminen ja
varmistaminen, palvelujen sisdlléllinen saavutettavuus seka saavutettavuuden
hyoédyt, haitat ja kehityssuunnat. Vastaavasti keskusteluaineistosta nousivat
teemoina esiin verkkopankkipalvelujen yhdenvertaisuus, kayttajaryhmat, laitteet ja
sovellukset, oppiminen seka asiakaskokemus.

Analyysia jatkettiin esille tulleiden teemojen pohjalta hyédyntéamalla teoriaohjaavaa
sisalldonanalyysia. Teoreettisena kehyksena kaytettiin saavutettavuuden lajeja,
koska molemmista aineistoista oli temaattisen analyysin aikana tunnistettu
yhtymakohtia tekniseen, kognitiiviseen ja sosiaaliseen saavutettavuuteen. Kuviossa
1 esitelladan aineistoista I6ytyneet teemat ja niiden yhteys saavutettavuuden
lajeihin.

Kaytannossa aineistoa luokiteltiin tarkemmin sen mukaan, miten
saavutettavuudesta puhuttiin saavutettavuusasiantuntijoiden haastatteluissa, ja
vastaavasti tarkasteltiin, millaisia kokemuksia verkkokeskusteluissa liitettiin
verkkopankkipalveluihin.

Haastattelut

Keskustelut
» Pankkipalvelujen eskustelu

yhdenvertaisuus

* Asiakasryhmat

* Saavutettavuuden
toteutuminen ja
varmistaminen

* Verkkopalvelun sisallon
saavutettavuus

* Saavutettavuuden hybtyja,
haittoja ja kehityssuuntia

* Palvelujen yhdenvertaisuus
» Kayttajaryhmat

* Laitteet, sovellus

* Oppiminen

» Asiakaskokemus

Tekninen,
kognitiivinen ja
sosiaalinen
saavutettavuus

Kuvio 1. Haastattelu- ja verkkokeskusteluaineistosta esille tulleet
teemat ja niiden yhteys saavutettavuuden lajeihin.
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Verkkopankkipalvelujen saavutettavuus - pankin ja
asiakkaan nikokulma

Tdssa luvussa tuodaan esille verkkopankkipalvelujen saavutettavuuden
toteutumiseen liittyvat keskeiset tulokset tarkastelemalla ensin haastatteluissa
esille tullutta pankin nakdkulmaa, jota peilataan kuluttajien verkkokeskusteluissa
tuottamiin merkityksiin.

Tekninen saavutettavuus - lakipykilien mukaan
vai asiakkaita kuunnellen?

Verkkopankkipalvelun kayttdé edellyttédd, ettd palvelu on teknisesti saavutettava.
Pankkien saavutettavuusasiantuntijoiden haastatteluista kavi ilmi, ettd pankit
noudattavat digipalvelulain ohjeistamaa WCAG 2.1 -kriteeristd6d. Esteettomyysdirektiivin
(EU 2019/882) oletettiin tiukentavan saavutettavuusvaatimuksia. Haastatellut kertoivat
noudattavansa myds paikallista lainsaadantéa sen mukaan, missa maassa pankki toimii.

Haastateltujen mukaan saavutettavia palveluja tarvitsevat esimerkiksi idkkaat,
nakdvammaiset seka asiakkaat, joilla on kognitiivisia rajoitteita lukemisessa,
ymmartamisessa ja ohjeiden noudattamisessa. Haastatellut tunnistivat
saavutettavuuden toteutumisen haasteet palvelun kayttdjille. Niitd olivat esimerkiksi
verkkopankkipalveluihin tunnistautuminen.

"... kun sd meet tunnistautumissivulle ja syétat kayttdjatunnuksen ja salasanan
niin se ei skaalaudu verkkosivulle millddn tavalla jarkevédsti. Sun pitdd osata
suurentaa se sivu, joka on hyvin hankalaa, jos kdytéat lukulaseja.”

Haastatellut pohtivat saavutettavuustyén kehittymista ja ajallista muutosta.
Digipalvelulain velvoitteet ovat olleet voimassa noin kolme vuotta, joten
saavutettavuuden kehitys- ja arviointity6é ovat osittain viela kehittymassa. Kuitenkin
teknisen saavutettavuuden nahtiin toteutuvan hyvin. Tekninen saavutettavuus
liittyy myo6s aistinvaraisen saavutettavuuden toteutumiseen, jolloin palveluja voivat
kayttaa aistirajoitteiset henkil6t erilaisten apuvalineiden avulla.

Myo6s  verkkokeskusteluissa tuli esille  verkkopankkien saavutettavuuden
lakisaateisyys asiakkaiden nakdkulmasta.

“Pankki on nykyéddn lailla velvoitettu tarjoamaan osan palveluistaan kaikille,
mutta ei silld ole velvollisuutta hoitaa asiaa niin, ettd tietokoneeton ja
puhelimeton henkilé voisi hoitaa asiansa yhté helposti, kuin kédnnyké&llaan
pankkiasiat hoitava.”

Haastatellut saavutettavuusasiantuntijat pohtivat, mihin saavutettavien palvelujen
raja vedetdan: riittdakoé peruspankkipalvelujen tekeminen saavutettaviksi vai onko
saavutettavuus ulotettava laajemmin kaikkiin pankkipalveluihin. Haasteena néhtiin
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se, etta tavalliselle asiakkaalle suunnatut toiminnot ja palvelut eivat sellaisenaan
sovellu niille, joilla on esimerkiksi kuuloon, nakdkykyyn tai muistamiseen liittyvia
rajoitteita.

“Teimme sdhkoisen tiliotteen, eli kdytdnndssd sama kuin paperinen, mutta PDF-
muodossa. Ja se tehtiin ruudunlukijan kanssa niin, ettéd sen pystyy kdytdnndsséa
“lukemaan” kuuntelemalla lapi. Tdytyy sanoa, ettd kuuntelemalla tiliotetta, en
pystyisi mitenkddn ymmdartdmaén tiliotetta niin, ettd saisin sieltd ulos
olennaisen asian.”

Pankkien tarjoamilla erilaisilla palvelukanavilla saavutettavuuden toteutuminen
vaatii niille ominaisia ratkaisuja. Haastatellut toivat esiin, ettda uusien
toimintamallien luominen ja kehitystyd on valttdmatonta, jotta saavutettavuus
toteutuu.

Myo6s verkkokeskusteluissa ilmeni asiakkaiden verkkopankkipalvelujen kayttdéon
liittyvia tarpeita, kuten esimerkiksi neuvojen saanti.

"Voiko ndkévammainen saada laskut kotiin pistekirjoituksena? Joutuuko siité
maksamaan?”

Kokonaisuutena tekniseen saavutettavuuteen liittyvat havainnot osoittivat, ettd
omasta ndakdkulmastaan pankki kokee palvelujensa jo vastaavan saavutettavuus-
vaatimuksiin, kun se tarjoaa teknisbyrokraattisen saavutettavuusohjeistusten
mukaisen palvelun. Taman palvelun oletetaan varmistavan hyvan
asiakaskokemuksen kaikille. Sen sijaan se, ettd palvelukokemus syntyy aina
hetkessa kuluttajan kokemuksena, ei tule yhta vahvasti esiin.

Kognitiivinen saavutettavuus - misti tietaa
kuka ymmartaa riittivan hyvin?

Kognitiivinen saavutettavuus tarkoittaa, ettd verkkopalvelun tai yleisemmin
viestinnan sisdlté on ymmarrettdvaa ja helposti omaksuttavaa. Kognitiivinen
saavutettavuus on erityisen tarkeda niille, joille uuden tiedon omaksuminen kielen
vélitykselld tuottaa vaikeuksia.

Haastatteluista kavi ilmi, ettd kognitiivinen saavutettavuus ja siihen liittyvat
haasteet tunnistetaan.

“"Pankki- ja finanssiala on ison haasteen edesséd tédssd kognitiivisessa puolessa,
ettd miten palveluja voidaan rakentaa niin yksinkertaisesti, helpoiksi ja
ymmadrrettdvéaksi, mutta kuitenkin ettd ne turvaa ja takaa sopimukset ja ehdot,
mitd taustalla on, niin se on erittdin haasteellista.”

Pankki- ja finanssialan sopimuksia ja palveluehtoja sadntelee regulaatio, joka on
valttamatdénta asiakkaan turvallisuuden vuoksi. Haastatteluista kavi ilmi, etta
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verkkopankkipalveluissa tietyt asiakirjat ja dokumentaatiot ovat yleiskielisia.

"Emme edistd selkedd kieltd, kun on kyse oikeudellisista asiakirjoista, kuten
kayttéehdoista ja kaikenlaisesta kirjallisesta dokumentaatiosta, joka vaatii
paljon teknistd ammattikieltsd.”

Kognitiivisen saavutettavuuden todentamiseen ei ole vield kaytettdvissa kattavaa
ohjeistusta. Haastatellut kertoivat, ettda verkkopankkipalvelujen kirjoitetuista
tekstisisalldista vastaavat pankin viestintdosaston sisadllénvastaavat ja -suunnittelijat.
Selkean kielen kayton nahtiin sisaltyvan saavutettavuuden toteutumiseen.

“"Asiakas lukee pankkituotteesta, eikd ymmdrrd, koska se on liian teknista.
Mutta esimerkiksi painike tai tuotekuvaus, ne tulee kirjoittaa selkeédlld kielelld ja
mahdollisimman yksinkertaisesti.”

Haastatellut toivat esiin, etta tietoturvan huomioiminen on ehdoton vaatimus
jokaisessa pankin tarjoamassa palvelussa, ja totesivat, ettd turvalliseen asiointiin
liittyy kdyttaja, joka ymmartaa, mikd merkitys hanen toimillaan palvelussa on.

“Esimerkiksi séhkéinen tunnistautuminen, niin kauan kuin se on jollain tavalla
kiinni henkiléstéd, joka tunnistautuu, jos on kyse vaikka kédyttdjatunnuksesta ja
salasanasta, niin totta kai on olemassa iso riski. Sitten téé antaa tietoja, vaikka
kalastelijalle. Toki henkilé, jolla on haasteet saavutettavuuden kanssa, niin
mahdollisesti menee helpommin vipuun, silld niin kauan, kun siind on se
inhimillinen elementti, niin se on ongelmallista.”

Verkkokeskustelut osoittivat, ettd digitaalisten pankkipalvelujen hyddyt ymmarrettiin
ja niita kaytettiin padosin sujuvasti. Keskusteluista erottui myoés kayttajaryhmia, joilla
oli vaikeuksia palvelujen kdytdossa tai jotka eivat pystyneet niitd lainkaan
kayttamdan. Naitd olivat ikdantyneet, vahavaraiset, haja-asutusalueilla asuvat, eri
tavoin toimintarajoitteiset seka yleisemmalld tasolla kayttajat, joille uusien
toimintatapojen kayttd tuotti muutosvastarintaa ja vaikeuksia. Naita keskusteluja
savytti negatiivisuus ja toivottomuus.

“Vanhukset on jétetty oman onnensa nojaan. Muu yhteiskunta kiitda ohi jossain
digiavaruudessa leijuen eikd meille ohimennessddn edes vilkuta. Jos ei omia
ldheisid ole ldhelld auttamassa, ei tietokoneeton tukea saa mihinkdan asiaan. Ei
osaa pyytdd, kun ei ole numeroa mistd pyytdisi. Ei ole puhelinluetteloa enda.
Mihin osaa ottaa yhteyttd?”

Kognitiivisen saavutettavuuden toteutuminen tuli esille esimerkiksi arsyyntymisena
pankin kayttdmasta vaikeasta kielesta.

“Pankkien viestit ovat kapulakieltd. Mitd ihmeen aktivointia? Media tolkuttaa
lisdksi jatkuvasti, ettd pankki ei ldhetd viesteja. Tai tdmdén késityksen moni
varmasti saa.”
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Pankkien viestintastrategiassa niiden  verkkosivut ovat kanavia, joilla
verkkopankkiin  kirjautumisen lisdksi tiedotetaan, viestitéan, markkinoidaan
palveluja ja ohjeistetaan asiakasta. Verkkosivujen sisaltd on paaosin
tekstimuodossa. Tarvittavan tiedon Idytamiseksi hakutoiminnon osaaminen
nopeuttaisi tiedon l6ytédmistd. Verkkokeskusteluissa tama tuli esille turhautumisena.

“Nettipankin sivulta ei endéd 16yda mitdan...en ole koskaan aiemmin joutunut ko.
pankin verkkopankkisivuilla "Haku"-kentdn kautta etsiméédn verkkopankissa
tarvitsemiani asioita, en, vaikka nditd muutoksia on aiemminkin tehty.”

Pankit tarjoavat chat-pohjaista viestintda, jossa kayttaja valitsee kysymykset ja
vastaukset hdnelle valmiiksi annetuista vaihtoehdoista. Keskusteluista ilmeni, etta
valmiit vastaukset harvoin antavat sitd tietoa ja ohjeistusta, jota keskustelija oli
etsinyt.

Keskusteluissa pohdittiin myds palvelujen tietoturvaa, jonka merkitys ymmarrettiin
seka pankin ettd asiakkaan velvollisuudeksi. Keskusteluissa ilmeni myds huoli
virheista johtuvista rahanmenetyksista.

Sosiaalinen saavutettavuus - mita tarkoittaa
yhdenvertainen palvelu?

Sosiaalisen saavutettavuuden maaritelmissa korostuvat asenteet, yhdenvertaisuus
ja syrjimattdmyys. Nama nakyvat asiakaspalvelutilanteissa ja ihmisten valisissa
kohtaamisissa erilaisten ihmisten moninaisuuden mydnteisend huomiointina ja
arvostavana kayttaytymisena. Saavutettavuusasiantuntijoiden haastatteluista kavi
ilmi, ettd saavutettavien verkkopankkipalvelujen toteutumista ohjaa myoés
yhdenvertaisuuslaki.

“Pankkipalvelujen tulee olla yhdenvertaisia kaikille, jolloin kaikilla on
samanlainen mahdollisuus niiden kadyttéén.”

Haastatellut toivat esiin, ettd verkkopankkipalveluiden saavutettavuuden
toteutuminen on pankin vastuulla ja etta palvelutarjontaa kehitetaan
asiakaslahtoisesti. Saavutettavuuden  toteutumista seurataan keraamalla
asiakaspalautteita ja asiakastyytyvaisyysmittauksia seka kuuntelemalla asiakkaita
ja tarjoamalla verkkopankkipalvelujen vaihtoehtona kasvokkaista asiakaspalvelua
pankkikonttoreissa.

”..se on meilléd hyvin vahva myyntiargumentti, ettd meiltd saa myds yhéd vahvaa
suoraa asiakaspalvelua, kun sitd tarvitaan. Niin ettd sitdkin kautta se niin kuin
korostaa tdtd asiakaskokemusta, ja ettd jos palvelun k&ytéssd tai jossain
tarvitaan apua, niin sitd mydés saa.”

Verkkokeskusteluissa pankkien asiakkaat toivat esiin pettymyksen siitd, etta
verkkopankkipalvelut eivat tuota yhdenvertaista asiakaspalvelukokemusta ja etta
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verkkopankkisovellusten = ominaisuudet eivat talla hetkella mahdollista
toimintarajoitteisille  asiakkaille palvelun kayttéa raha-asioiden hoidossa.
Lahtokohtana oli usein arsyyntyminen pankin tarjoamaa asiakaspalvelua kohtaan.

”“Tédmdén on oltava iso vitsi, en I16yda mistddn missé voisi varata ajan konttoriin.”

Pankit ovat supistaneet konttoriverkkoaan ja  tarjoavat kasvokkaista
asiakaspalvelua ajanvarausperiaatteella. Tahan liittyvdat ongelmat tulivat esille
erityisesti haja-asutusalueilla asuvien asiakkaiden keskusteluissa, joissa ilmeni
pettymys siitd, ettei pankki ymmarra asiakkaan tarpeita.

“Lahin pankkikonttori on yli sadan kilometrin pdédssa. Bussit ei kulje joka pdiva.
Kun ldhtee hoitamaan pankkiasioita, pitdd pankin olla auki jonottamatta. Kun ei
ole puhelinta, ei voi tilata etukdteen aikaa.”

Sosiaalisen saavutettavuuden piiriin kuuluvat myos palveluun tarvittavien laitteiden
hinta. Osa keskustelijoista profiloitui vahavaraisiksi, ja he toivat esille huolen
varoista, jotka vaaditaan verkkopalveluihin tarvittavien laitteiden hankintaan tai
liittymakulujen maksamiseen. Heille myds pankin kuukausittaiset palvelumaksut
ovat menoera.

Kohti emotionaalista saavutettavuutta

Asiakaskokemuksen keskeinen rooli tuli esille saavutettavuusasiantuntijoiden
haastatteluissa. Saavutettavuuden hydtyja olivat haastateltujen mukaan pankin
hyva maine ja palvelun laatu. Verkkopankkipalvelut nahtiin ajanmukaisina, silla
niissa hydédynnetaan digitalisaatiota pankin asettamien arvojen toteutumiseksi.

“Meilléd mihin halutaan panostaa, on palvelukokemus ja vastuullisuus ja
asiakaslahtéisyys.”

Palvelujen eettisina perusteina haastatellut mainitsivat asiakaslahtdisyyden,
paremman asiakas- ja palvelukokemuksen seka asiakastyytyvaisyyden,
luotettavuuden, vastuullisuuden, yhteistydn, osaamisen, omistajuuden ja
tuloksellisuuden, joissa tyytyvdinen asiakas on saavutettavien palvelujen ytimessa.

“"Arvojen yksi tavoite on, ettd ne mahdollistavat jokaisen asiakkaamme
unelmien ja toiveiden toteuttamisen.”

Asiakkaiden antama arvostus saavutettavasta, vastuullisesta ja luotettavasta
verkkopankkipalvelusta nahtiin seikkana, joka myds motivoi pankin henkilokuntaa
sitoutumaan tyéhoénsa.

Haastatteluissa tunnistettiin emotionaalisen saavutettavuuden toteutumiseen
liittyvia haasteita, kuten tyohon osallistuvien tyotavat, joihin
saavutettavuusajattelu ei ole integroitunut.
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"Miksi he eivdt ole kiinnostuneita osallistumaan koulutuksiin, on empatian
puutetta, he eivdt ymmadarrd. Kun ndet henkilbn kéyttdvan tuotetta
ruudunlukuohjelman avulla, ja kestda viisi minuuttia kdydéa ldpi jotain. Silloin
luulen, ettd he ymmartavat.”

Myd6s verkkokeskusteluissa tuli esille emotionaalisen saavutettavuuden haasteet ja
pettymykset siitd, ettd asiakkaan tarpeet eivat toteudu.

“Olen vahén jarkeillyt. N&itd sivuja suunnittelevat pitkélle koulutetut henkilbt.
He ovat erkaantuneet niin kauas tavallisen ihmisen tasosta, etteivdt ymmaérra,
ettd heiddan oma logiikka pyérii niin korkealla tasolla ettei heidén luomuksiaan
osaa kukaan kayttda.”

Emotionaalisen saavutettavuuden merkitysta tukevat keskusteluista esiin nousseet
havainnot siitd, miten onnistunut asiakaskokemus herédtti tunteita osaamisen ilosta
ja asioinnin helppoudesta.

"Kdyn pdivittdin tietokoneella, maksujahan postilaatikkoon tulee aina, maksan
ne koneellani ja olen kiitollinen maksamisen helppoudesta!”

Jos emotionaalinen saavutettavuus ei toteudu, heratti se asiakkaassa negatiivisia
tunteita. Niitéd aiheuttivat esimerkiksi pettymykset siitd, ettei asiointi onnistu
odotetulla tavalla.

“Mitd kehitystd tdmd on, asiakasta ei pddstetd puhumaan pankin
asiakaspalvelussa ihmisen kanssa vaikka maksaa palvelupuhelinmaksua, sinut
ohjataan nettirobotin sivulle, jolle voi esittdéd kysymyksida. Vastaus on aina etta
en ymmadrrd kysymystd. Miksi téllaisesta pelleilystd pitéd maksaa?”

Verkkokeskusteluissa tuli esille myds asiakkaan ahdistus ja pelko virheista asioinnin
aikana.

“Koen itse ahdistavana kun tdytyy olla tarkkana laskun saajan tilinumeron ja
viitenumeron kanssa. Ne ovat molemmat aina pitkid numerosarjoja ja yksikaan
numero ei saa mennda vaarin.”

Epatietoisuutta tuotti esimerkiksi palvelun uudet toiminnot, jotka aiheuttivat pelkoa
maksamattomista laskuista ja huijatuksi tulemisesta.

"Kuinka olette organisoineet laskujenne maksamisen, kun nykyddn endd vain
osa tulee paperilla, osa tulee sdhképostiin, osa menee mihin lie pankin "e-
laskuun" hyvéksyttédvéksi. Mind en endd ole varma, onko joku lasku jaédnyt
maksamatta.”

“"Epdilen sitd, jotta laskun lIdhettdja ldhettdd myds turhia laskuja - muka
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tietdméattéménéa - ihan vain kokeillakseen, maksaako asiakas laskun.”

Asiakkaan pelko siitd, ettd han tekee virheita, joiden seurauksena han menettaa
rahaa, voi olla niin suuri, etta han ei halua kayttaa verkkopankkipalveluja lainkaan.

Verkkokeskusteluissa tuli esille asiakkaan huoli turvallisuuden tunteen ja
yksityisyyden suojan toteutumisesta.

“Piti ajaa 40 km I&dhimp&én pankkiin ja konttori auki vain yhtend pé&ivéna
viikossa, asiakkaat kuulivat kaikki mitd puhuttiin — ei mitddn yksityisyyden
suojaa!”

Verkkopankkipalvelut mielletdan nykyaikaisena raha-asioiden hoitotapana ja
asiakkaille luvataan apua ja neuvoja niiden kaytossa. Kun hyva asiakaskokemus ei
toteutunut, purkautui pettymys neuvoiksi vaihtaa pankkia.

“Kylldastyin 20 vuoden asiakkuuden jélkeen ja vaihdoin toiseen pankkiin.”

Pankin asiantuntijat toivat esille asiakaskokemuksen merkityksen, mutta eivat
linkittdneet kuluttajan kokemia emotionaalisia reaktioita siihen.
Verkkokeskusteluissa sitd vastoin oli havaittavissa selkeasti emotionaalisia
reaktioita, mika osaltaan osoittaa emotionaalisuuden merkityksen
asiakaskokemuksessa.

Pohdinta

Hyvastd kaytettdvyydestd ja saavutettavuudesta on tullut merkki verkkopalvelun
laadusta (ks. Hirvonen ym., 2020: 16; Hyppdnen, 2022). Taman tutkimuksen
aineistojen valossa on paateltdvissa, ettd saavutettavuus on muodostumassa
ydinkysymykseksi:  kuinka rakentaa digitaalista asiakaskokemusta, kun
verkkopalvelujen kdyttdé on vaikeaa?

Taulukkoon 2 olemme koonneet tutkimuksen keskeisia havaintoja siita, mitka
tekijat eri saavutettavuuden lajien osalta vaikuttavat saavutettavuuden
toteutumiseen.
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Taulukko 2. Saavutettavuuden toteutumiseen liittyvia havaintoja.

Saavutettavuuden | Saavutettavuuden toteutumiseen i )
Kohdistuminen

laji vaikuttavat seikat
e Digipalvelulain ja WCAG 2.1- Asiakkaan rajalliset tietotekniset
kriteeriston noudattaminen taidot

Pankin verkkosivut
informaatiokanavana

Verkkosivujen sisélldissa kaytetty kieli
o : Y |- laaja tekstisisalto

Kognitiivinen — selkead kieli E j :
e —  kaytetty terminologia
— selkokieli : IR
— tiedon I&ytdminen
— tiedon esitystapa
Eettiset periaatteet Asiakastuki palvelun kdytossa
Sosiaalinen — palveluntarjoajan arvot ja asenteet | — asiakaspalvelu
— verkkopalvelun suunnittelu — tuen tarve
Ymmarrys asiakkaiden erilaisista Asiakkaan emotionaalisten
Emotionaalinen tarpeista palvelun suunnittelu-, kdyttd- | odotusten toteutuminen palvelun
ja kehitystydssa kdytossd

Tutkimuksemme tulokset osoittavat, etta yleisella tasolla verkkopankkipalvelujen
teknisen saavutettavuuden ndhtiin toteutuvan varsin hyvin, vaikka palvelujen
kayttd tuottaa osalle asiakkaista haasteita. Pankkien
saavutettavuusasiantuntijoiden haastattelut osoittavat, ettd pankit noudattavat
digipalvelulakia ja WCAG 2.1-kriteerist6éa. Kuitenkin nopea tekninen kehitys ja sen
tuottamat vaatimukset, kuten esimerkiksi pankkipalvelujen monikanavaisuus seka
tunnistautuminen ja siihen liittyvat kaytannoét, vaativat niihin liittyvien sovellusten
kehitys- ja paivitystyota. Verkkokeskustelut osoittavat, etta digitaalisten
pankkipalvelujen hyddyt ymmarretdan ja osalle pankkien asiakkaista niiden kaytto
ei tuota ongelmia. Teknisen saavutettavuuden toteutuminen myds mahdollistaa
palvelujen kayton erilaisten apuvalineiden avulla esimerkiksi sokeille asiakkaille.
Toisaalta keskusteluista erottuu asiakassegmentteja, joilla on vaikeuksia palvelujen
kaytossa. Keskusteluista voi pdadtelld, etta teknisen saavutettavuuden ongelmien
ldhteend ovat usein asiakkaan rajalliset tietotekniset taidot, jolloin
ongelmanratkaisuun tarvitaan ulkopuolista tukea.

Tama nostaa esille sosiaalisen saavutettavuuden tdrkeyden. Toteutuessaan
sosiaalinen saavutettavuus vahvistaa myonteisté asiakaskokemusta ja tulee esille

ihmisten moninaisuuden mydnteisenad huomiointina jo palvelujen
suunnitteluvaiheessa. Se tuo esille my6és pankin arvot ja asenteet
yhdenvertaisuuden ja syrjimattomyyden toteutumiseksi. Haastateltujen
saavutettavuusasiantuntijoiden mukaan palvelutarjontaa kehitetaan

asiakaslahtoisesti, kuuntelemalla asiakkaita ja tarjoamalla myo6s kasvokkaista
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asiakaspalvelua. Kuitenkin verkkokeskusteluissa tulee esille asiakkaiden pettymys
pankkipalvelujen muutoksesta, jonka ei koeta tuottavan yhdenvertaista
asiakaskokemusta. Verkkopalvelujen kayttéon liittyvan tuen tarve nakyy etenkin
keskusteluissa, jotka liittyvat pankkien asiakaspalveluun ja sen tavoitettavuuteen.

Kognitiivisen saavutettavuuden toteuttaminen pankin monikanavaisissa palveluissa
nahtiin haasteena verkkosivujen laajuuden, vaikean terminologian seka tiedon
ldytamisen ja esitystavan vuoksi. Ymmarrettava kieli on tarkea tekija kognitiivisen
saavutettavuuden toteuttamisessa  ja osa laadukasta asiakaspalvelua
(Lamminmaki, 2020: 27). Tekstissa kaytetty kieli vaikuttaa tekstisisallon
lukemiseen, sen ymmartamiseen ja muistamiseen. Pankit kayttavat verkkosivujaan
moneen tarkoitukseen samanaikaisesti. Siksi sivujen informaatiomaara on laaja, ja
usein tiedon loytamiseksi tarvitaan hakutoimintoa. Viestinndn osalta pankkien olisi
hyva pohtia, onko verkkosivujen kayttd informaatiokanavana asiakkaiden kannalta
toimivin  ratkaisu. Onko sivujen informaatio jarjestetty loogisesti ja
informaatiomaaraltaan kohtuulliseksi? Loytyvatkd verkkopankkipalvelun
kayttéohjeet selkedana kokonaisuutena heti aloitussivun yhteydesta, niin ettd
asiakkaan on ne helppo léytaa ja tarjotaanko ne monikanavaisina (esim.
viittomakieli, kuuntelu, videot) niin, ettd toimintarajoitteiset asiakkaat voivat niista
hydtya? Monimutkaisesta pankki- ja finanssialan termistésta ja lain sdatamasta
regulaatiosta huolimatta, noudattaako sisdltdjen teksti selkean kielen ja selkokielen
ohjeistuksia (esim. Selkokeskus, 2021). Saavutettavuusasiantuntijoiden
haastattelujen mukaan verkkopankkipalveluja koskevista teksteistéd vastaa pankin
viestintdosasto. Tekstisisalldn kognitiiviseen saavutettavuuteen tulisi kiinnittaa
aiempaa enemman huomiota, silla verkkokeskusteluissa ongelmat tulevat esille
esimerkiksi asiakkaiden &rsyyntymisend pankin palveluissaan kayttamasta
vaikeasta kielesta.

Asiakaskokemukseen liittyy lopulta aina emotionaalisuus. Asiakaskokemuksen
herattama tunne voi olla neutraali, mutta myds positiivisia ja negatiivisia tunteita
herattava (Becker & Jaakkola, 2020). de la Cuesta-Gonzdlez ym. (2021)
tunnistivatkin tutkimuksessaan haavoittuvassa asemassa olevien kuluttajien
kokemat tunteet yhdeksi keskeiseksi pankkipalvelun saavutettavuuden haasteeksi.
My6s meidan tuloksemme korostavat emotionaalisen ulottuvuuden merkitysta
verkkopankkipalveluiden kontekstissa. Siksi ehdotamme teknisen, kognitiivisen ja
sosiaalisen saavutettavuuden liséksi erillisen emotionaalisen saavutettavuuden
huomioon ottamista saavutettavuutta tarkasteltaessa. Emotionaalisella
saavutettavuudella tarkoitamme niita kuluttajan kokemia positiivisia ja negatiivisia
tunteita, joita palvelun kdyttaminen aiheuttaa ja jotka voivat johtaa luottamukseen
palvelua kohtaan, sitoutumiseen palvelun kayttéon seka jopa palvelun suositteluun
(ks. Rajaobelina ym. 2018, 2022).

Emotionaalisen saavutettavuuden toteutumiseen ja haasteisiin liittyy laheisesti
pankin rooli palvelun tarjoajana. Tarkastelun kohteeksi tulevat silloin tavat, joilla
pankeissa arvotetaan asiakkaita sekda heidan tarpeitaan ja odotuksiaan ja miten
niihin vastataan. Emotionaalisen saavutettavuuden toteutuessa asiakas kokee
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palvelua kayttaessaan voittopuolisesti neutraaleja tai positiivisia tunteita, eika
palvelun kayttdé paadsaantdisesti aiheuta negatiivisia tunteita palvelua tai sen
kayttéa kohtaan. Sen sijaan, kun emotionaalinen saavutettavuus jaa toteutumatta,
se aiheuttaa asiakkaalle negatiivisia tunteita verkkopankkipalvelun kayttéa
kohtaan, ja naita puretaan esimerkiksi internetin keskustelupalstoilla varsin
karjekkain mielipitein.

Emotionaalisen saavutettavuuden varmistaminen edellyttaa, ettd kayttajaryhmia,
heidan arkeaan ja toimintaansa, ymmarretaan syvallisesti jo palvelun
suunnitteluvaiheessa. Saavutettavuusasiantuntijoiden haastattelujen perusteella
tulee esille, etta he tunnistavat haavoittuvassa asemassa olevat kuluttajat osana
pankin asiakaskuntaa ja ymmartavat tarpeita, joita heilld on. Heidéan mukaansa
saavutettavuuteen liittyvdt epakohdat tuottavat pankeille nopeasti levidvaa
mainehaittaa, jota halutaan valttdaa. Verkkokeskusteluissa  asiakkaiden
emotionaalinen suhtautuminen verkkopankkipalvelujen kayttéon liittyviin ongelmiin
tulee kuitenkin voimakkaasti esille. Kritiikki pankkeja ja niiden palveluja kohtaan
on suoraa ja kohdistuu nimeltd mainittuihin toimijoihin. Voidaankin kysya,
huomioivatko pankit tdman palautekanavan palvelujen kehittamistydssa?

Johtopaitokset

Artikkelimme tavoitteena on rakentaa ymmarrystd verkkopankkipalvelujen
saavutettavuuden merkityksesta osana asiakaskokemusta vertailemalla
palveluntarjoajan kasityksid ja haavoittuvassa asemassa olevien kuluttajien
kokemuksia. Tulokset osoittavat, ettda néama kaksi nakékulmaa saadaan
kohtaamaan tarkastelemalla niitéa teknisen, kognitiivisen, sosiaalisen ja
emotionaalisen saavutettavuuden tarjoaman kehikon kautta.

Saavutettavien palvelujen toteutuminen on erityisen tarkeda henkildille, joilla on
erilaisia toimintarajoitteita, kuten nakdongelmia tai lukemiseen, kirjoittamiseen,
ymmartdmiseen tai muistamiseen liittyvid haasteita. Nama haavoittuvassa
asemassa olevat kuluttajat voivat itsenaisesti kayttaa vain sellaisia palveluja, joissa
heidén tarpeensa on huomioitu. Verkkokeskusteluissa tulee esille, ettd osalle
asiakkaista teknisen saavutettavuuden haasteet jo verkkopankkipalvelujen
kayttédnoton yhteydessa tuovat ongelmia, joihin he tarvitsevat kdyttajatukea.
Esille tulee myo6s verkkopankkipalvelujen ja sovellusten sisalldissa kaytetty vaikea
kieli - miten kayttaa sovellusta, jos ei ymmarra, mita sen sisaltamat painikkeet ja
toiminnot tarkoittavat? Kun lisédksi pankkien asiakaspalvelua on supistettu, asiakas
kokee, ettei pankki huomioi hdanen tarpeitaan. Keskusteluketjujen negatiivinen savy
osoittaa, etta pankkien tarjoamien verkkopalvelujen kautta saavutettavuus ei aina
toteudu.

Tutkimuksemme keskeisend teoreettisena johtopddtdoksend on emotionaalisen
saavutettavuuden tunnistaminen yhdeksi saavutettavuuden lajiksi. Keskusteluista
esiin nousevat havainnot osoittavat, miten onnistunut asiakaskokemus herattaa
tunteita osaamisen ilosta, asioinnin helppoudesta ja nopeudesta. Epdonnistunut
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asiakaskokemus puolestaan synnyttda osaamattomuuden, turhautumisen ja
epavarmuuden tunteita. Virheiden tekemisen pelko voi estda asiakasta
kayttamasta palvelua. Keskustelujen verhottuna tavoitteena lieneekin toive siitd,
ettd pankkipalveluja tarjoavat tahot ymmartdisivat ndiden asiakkaiden tarpeet
paremmin ja tarjoaisivat heille mahdollisuuden raha-asioiden hoitoon siten, ettd
asiakkaan kokemus palvelusta olisi myodnteinen, arvostettu ja onnistunut.

Tutkimuksemme  rikastuttaa asiakaskokemuksen aikaisempaa kirjallisuutta
tuomalla uusia nakokulmia asiakaskokemuksen rakentumisen syvempaan
ymmartamiseen. Ensinndkin, aikaisempi asiakaskokemuksen kirjallisuus on
transformatiivista kuluttajatutkimusta Iukuun ottamatta pitkalti keskittynyt
tavanomaisiin kuluttajiin, joita on luokiteltu = demograafisin  tekijdin.
Tutkimuksemme korostaa kuitenkin TCR-kirjallisuuden hengessa, miten erilaisissa
haavoittuvissa tilanteissa olevien kuluttajien kuuleminen mahdollistaa syvemman
kasityksen asiakaskokemuksen holistisesta rakentumisesta.

Toiseksi korostamme, miten jokainen kuluttaja voi tuntea haavoittuvuutta
erilaisissa tilanteissa. N&in ollen haavoittuvassa asemassa oleviin kuluttajiin
kohdistuvan tutkimuksen ei tulisi keskittya saavutettavuuden kirjallisuudessa
korostuviin toimintarajoitteisiin kuluttajiin, vaan tutkimuksessa tulisi ymmartaa
syvemmin, millaiset tilanteet tekevat myo6s niin sanotusta tavanomaisesta
kuluttajasta haavoittuvan. Esimerkiksi matkustaminen uuteen kulttuuriin voi
aiheuttaa haasteita kenelle tahansa, samoin kuin esimerkiksi akillinen paansarky
tai muu kiputila. N&din ollen korostamme teoreettisena implikaationa, miten
asiakaskokemus ei ole staattinen, vaan rakentuu dynaamisesti eri tavoin eri
tilanteissa.

Kolmanneksi, toisin kuin aikaisempi tutkimus ehdottaa (Heinonen & Lipkin, 2023),
tutkimuksemme mukaan myo6s arkisiin, rutiininomaisiin palveluihin, kuten
pankkipalveluun, liittyy neutraalien tunteiden lisaksi voimakkaampia
tunnekokemuksia. Aineistomme luonteen vuoksi voimakkaista tunteista korostuivat
negatiiviset tunteet. Ehdotammekin jatkotutkimusta, jossa tata tarkasteltaisiin
ldhemmin.

Liikkeenjohdon nakokulmasta tutkimuksemme korostaa yritysten ja
organisaatioiden tarvetta laajentaa ja syventdd ymmarrystaan asiakkaistaan.
Taman ei tulisi rajoittua ainoastaan hetkellisiin kohtaamisiin yrityksen ja asiakkaan
valillda, vaan myds monipuolisemmin asiakkaiden jokapdivdisen elaman ja arjen
kaytantodjen tutkimukseen. Tama mahdollistaa asiakaskokemuksen dynaamisuuden
syvemman ymmartamisen ja luo edellytyksid asiakaskokemuksen kehittamiseksi
erilaisille asiakkaille.

Vaikka tutkimuksemme tuo uutta ymmarrysta asiakaskokemuksen rakentumiseen,
siind on myds rajoitteita. Ensinnakin tutkimuksemme keskittyy pankkisektorille.
Jatkossa digitaalista saavutettavuutta tulisikin tarkastella laajemmin eri toimialoilla
ja erilaisten palveluiden yhteydessa. Toiseksi, tarkastelimme asiakaskokemusta
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verkkokeskusteluaineistosta, jossa tyypillisesti korostuvat negatiiviset kommentit.
Jatkotutkimuksessa voisi saada monipuolisempaa nakemysta tutkimalla
asiakaskokemusta palveluprosessin eri vaiheissa keraten aineistoa suoraan
palvelun kayttajiltd. Kolmanneksi, tunnistimme verkkokeskusteluista useampia
haavoittuvassa asemassa olevia kuluttajaryhmia. Jatkotutkimus voisikin kohdistua
tarkemmin johonkin tiettyyn kuluttajaryhmaan tai kattaa erilaisia kuluttajaryhmia
huomioiden heiddn erilaiset tarpeensa ja mahdolliset toimintarajoitteensa.

Vaikka uudet digitaaliset tyokalut, kuten tekodly ja virtuaalitodellisuuden
sovellukset, tuovat mukanaan paljon mahdollisuuksia haavoittuvassa asemassa
oleville kuluttajille, ne johtavat helposti uusiin saavutettavuushaasteisiin. Tastakin
syystd digitaalisen saavutettavuuden vaatimus on tullut jaaddkseen, ja
toteutuessaan se hyddyttéda kaikkia verkkopalvelujen kayttdjia. Kehittdmalla
tuotteita ja palveluja siten, ettd erilaiset kuluttajaryhmat voivat luottaa palveluun
ja sitoutua niiden kayttéon, mahdollistetaan heidan osallisuuttaan ja toimijuuttaan
seka hyvinvointiaan yhteiskunnassa.
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