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saavutettavuusosaamisessa

Tiivistelmä

Verkkopankkipalvelujen saavutettavuus ei ole vain lakisääteinen velvollisuus, vaan se hyödyt-
tää kaikkia pankin asiakkaita. Tarkastelemme artikkelissamme, millaista saavutettavuusosaa-
mista pankit ja pankin asiakaspalvelijat tarvitsevat niin asiakkaan verkkopankkipalveluihin 
liittyvien saavutettavuusongelmien ratkaisijoina kuin niiden ennaltaehkäisijöinä. Saavutetta-
vuusosaamisen jäsentäminen ja syvempi ymmärtäminen on tärkeää, koska se muodostaa läh-
tökohdan palvelujen, osaamisen ja asiakasvuorovaikutuksen kehittämiselle. Lähestymme tut-
kimusaihettamme pankin asiakaspalvelijoiden ja verkkopankkipalvelujen saavutettavuudesta 
vastaavien asiantuntijoiden kokemana ja kuvaamana. Tutkimuskysymyksemme ovat seuraavat: 
(1) Millaista saavutettavuusosaamista pankit tarvitsevat palveluntarjoajina? (2) Millaista saavutet-
tavuusosaamista pankin asiakaspalvelijat tarvitsevat työnsä vuorovaikutustilanteissa? Aineistomme 
koostuu asiakaspalvelijoiden (N=2) ja saavutettavuusasiantuntijoiden (N=7) haastatteluista sekä 
asiakaspalvelijoille (N=10) suunnatusta kyselystä. Tulostemme mukaan saavutettavuusosaaminen 
edellyttää palvelujen teknisestä saavutettavuudesta huolehtimisen lisäksi laaja-alaista ja tavoitteel-
lista vuorovaikutusta eri toimijoiden kesken. Pankkien ja asiakaspalvelijoiden saavutettavuusosaa-
misen ulottuvuuksia ovat (1) asiakasymmärrys, (2) asiakkaan kohtaaminen, (3) ongelmanratkaisu,  
(4) ennakoiva suunnittelu ja (5) jatkuva oppiminen. Nämä kaikki vaativat toteutuakseen vahvaa 
vuorovaikutusosaamista.
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Johdanto

Digitalisaation edetessä on alettu korostaa, 
että verkkopalvelujen on oltava saavutettavia 
(esim. EU 2016/2102; Palmgren, 2021). Saavu-
tettavuudesta puhutaan, kun erilaisia yhteisöjä 
ja palvelujen käyttäjiä halutaan palvella siten, 
että kaikilla on tasa-arvoinen pääsy verkko-
palveluihin ja mahdollisuus käyttää verkko-
sivustoja, sovelluksia ja käyttöliittymiä hei-
dän mahdollisista tiedollisista, taidollisista tai 
muista rajoituksistaan huolimatta (Mäkipää, 
2022; Rosenbaum ym., 2017). Saavutettavuus 
liittyy keskeisesti ihmisten yhdenvertaisuuteen, 
osallistumisen mahdollisuuksiin sekä luotta-
mukseen palveluja ja palveluntarjoajia kohtaan 
(Hirvonen ym., 2020; Raevaara, 2022; Yhden-
vertaisuuslaki 1325/2014).

Verkkopalvelujen saavutettavuus on pyritty 
turvaamaan lainsäädännöllä. Digipalvelulaki 
(306/2019) asettaa minimivaatimukset saa-
vutettavuudelle ja velvoittaa palveluntarjo-
ajia noudattamaan saavutettavuustyössään 
WCAG-saavutettavuusohjeistusta (Web Con-
tent Accessibility Guidelines; WCAG, 2019; 
2024). Tavoitteena on varmistaa, että kaikki 
ihmiset erilaisista toimintarajoitteistaan huo-
limatta voivat käyttää verkkopalveluja. Vaikka 
WCAG-ohjeistus sisältää joitakin viestinnälli-
siä ja sisällöllisiä saavutettavuuskriteerejä, sen 
painopiste on teknisessä saavutettavuudessa. 
Ohjeistusta on kuvattu myös tulkinnanvarai-
seksi, ja sen on katsottu tarjoavan vain rajallista 
konkreettista tukea esimerkiksi verkkopalvelu-
jen kognitiivisen saavutettavuuden edistämi-
seen (Leskelä, 2019).

Pankeilla on tärkeä tehtävä yhteiskunnassa, 
sillä ne vastaavat lähes kaikista maksamiseen 
ja rahansiirtoon liittyvistä toiminnoista ja hal-
linnoivat sähköisiä tunnistautumiskäytänteitä, 
jotka mahdollistavat laajemminkin digitaali-

seen yhteiskuntaan osallistumisen (Traficom, 
2025). Tämä tekee saavutettavuudesta erityisen 
merkityksellistä juuri pankkialalla. Saavutet-
tavuus yhdistetään verkkopalvelujen laatuun, 
ja pankkialalla siitä on tullut keskeinen mai-
ne- ja kilpailutekijä, joka hyödyttää myös pal-
veluntarjoajia (Sreejesh, 2024). Suomessa on 
yli miljoona henkilöä, jotka tarvitsevat saavu-
tettavia palveluja (Aluehallintovirasto, 2024). 
Tähän asiakasryhmään kuuluvat myös monet 
pankkien asiakkaat, jotka valitsevat palvelun-
tarjoajan muun muassa saavutettavuuden pe-
rusteella. Saavutettavuus hyödyttää kuitenkin 
toteutuessaan kaikkia.

Saavutettavuuden varmistaminen edellyttää 
monipuolista osaamista niin pankeilta palve-
luntarjoajina kuin asiakaspalvelijoilta yksilöinä. 
Saavutettavuutta on tarkasteltu jo jonkin verran 
osaamisen ja sen kehittämisen näkökulmasta 
(ks. koontia esim. Bong & Chen, 2021), mut-
ta nimenomaan pankkialalla tarvittavan saa-
vutettavuusosaamisen ulottuvuuksia on vielä 
tarpeen tutkimusperustaisesti jäsentää. Tässä 
artikkelissa tarkoitamme saavutettavuusosaa-
misella tietoja, taitoja ja motivaatiota, joita 
pankit ja pankin asiakaspalvelijat tarvitsevat 
edistäessään verkkopankkipalvelujen saavutet-
tavuutta palvelujen suunnittelu-, toteutus- ja 
kehittämistyössä sekä erilaisissa vuorovaiku-
tustilanteissa asiakkaiden kanssa.

Saavutettavuutta on perinteisesti tarkasteltu lä-
hinnä teknisestä näkökulmasta, ja viestinnän ja 
vuorovaikutuksen näkökulmat saavutettavuu-
teen ovat niin tutkimuskirjallisuudessa, saavu-
tettavuusohjeistuksissa kuin arjen käytännöissä 
uudempia (ks. Leskelä, 2019). Viestintätietei-
den näkökulmasta on mahdollista ymmärtää 
saavutettavuutta laajemmin kuin vain tekni-
senä kysymyksenä ja syventää ymmärrystä 
vuorovaikutuksen merkityksestä saavutetta-
vuusosaamisessa. Pankkien palvelustrategian 
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ytimessä on tyytyväinen asiakas saavutettavien 
ja turvallisten verkkopalvelujen käyttäjänä, ja 
myös laki velvoittaa pankkeja turvaamaan hen-
kilökohtaisen asiakaspalvelun niille, jotka eivät 
käytä verkkopalveluja (Valtiovarainministeriö, 
2024). Siten saavutettavuus kytkeytyy erotta-
mattomasti asiakaspalveluun. Asiakaspalvelu-
työssä korostuu vuorovaikutusosaaminen eli 
vuorovaikutukseen liittyvät tiedot, taidot ja 
motivaatio (Spitzberg & Cupach, 2011). Selkeä, 
ymmärrettävä ja tarkka vuorovaikutus asiak-
kaan kanssa rakentaa onnistuneen asiakaspal-
velutilanteen, jossa asiakasta kuunnellaan ja 
hän saa ongelmansa ratkaistuksi (Mönkkönen, 
2018).

Tarkastelemme artikkelissamme, millais-
ta saavutettavuusosaamista pankit ja pankin 
asiakaspalvelijat tarvitsevat niin asiakkaiden 
verkkopankkipalveluihin liittyvien saavutet-
tavuusongelmien ratkaisijoina kuin niiden 
ennaltaehkäisijöinä. Ymmärrys saavutetta-
vuusosaamisen ulottuvuuksista ja vuorovai-
kutuksellisesta luonteesta on tärkeää, sillä se 
auttaa pankkeja kehittämään saavutettavia 
verkkopankkipalveluja, asiakasvuorovaikutus-
ta sekä saavutettavuusosaamista, josta hyöty-
vät kaikki asiakkaat. Saavutettavuusosaamisen 
ulottuvuuksien jäsentäminen luo tärkeän poh-
jan myös pankkien ja asiakaspalvelijoiden jat-
kuvan oppimisen tukemiselle (ks. Schuchmann 
& Seufert, 2015).

Saavutettavuus monitieteisessä 
tarkastelussa

Saavutettavuutta on tutkittu jo runsaasti eri tie-
teenaloilla. Tietotekniikan tutkimuksessa saa-
vutettavuutta on tarkasteltu etenkin ihmisen ja 
tietokoneen välisen vuorovaikutustutkimuksen 
(HCI, Human-Computer Interaction) sekä käy-
tettävyystutkimuksen (usability) lähtökohdista 

(ks. Ovaska ym., 2005; Suojanen ym., 2012). 
Näiden alojen tutkimus on havainnollistanut, 
että teknisen saavutettavuuden lisäksi verkko-
palvelujen suunnittelu-, toteutus- ja kehittä-
mistyössä on huomioitava käyttäjien erilaiset 
tarpeet (Övermark, 2019). Saavutettavuutta 
on tutkittu myös transformatiivisen kuluttaja- 
ja palvelututkimuksen näkökulmasta, jolloin 
tavoitteena on ollut ymmärtää haavoittuvassa 
asemassa olevien kuluttajien haasteita, joita he 
kohtaavat erilaisissa palveluympäristöissä (Ro-
senbaum ym., 2017). Tehty tutkimus valottaa 
muun muassa digiosallisuuden käsitettä, jolla 
tarkoitetaan tieto- ja viestintäteknologian kaut-
ta tapahtuvaa aktiivista osallistumista digitaali-
sen yhteiskunnan toimintaan (Kaarakainen & 
Saikkonen, 2023; Kuusisto ym., 2022).

Saavutettavuustutkimusta on tehty jonkin ver-
ran myös kielentutkimuksen ja teknisen vies-
tinnän näkökulmista. Kielentutkimuksessa on 
tarkasteltu esimerkiksi selkokielestä hyötyvien 
palvelun käyttäjien tarpeita (Arle & Frondén, 
2022; Onikki-Rantajääskö, 2024) sekä luotu 
saavutettavien verkkotekstien heuristiikkoja 
(Mäkipää & Isohella, 2022). Teknisellä viestin-
nällä tarkoitetaan palvelun tai tuotteen käyttä-
jille tarkoitetun informaation suunnittelemista 
ja tuottamista (Suomen teknisen viestinnän 
yhdistys, 2021). Sen avulla voidaan muokata 
tarjottavaa tietoa palvelun käyttäjien tarpei-
den mukaan (Koponen ym., 2016). Teknisen 
viestinnän tutkimuksessa tarkastelun kohteena 
on ollut esimerkiksi erikoisalaviestinnän yleis-
tajuistaminen ja palvelujen kognitiivinen saa-
vutettavuus (Koskela ym., 2023). Selkokielestä 
on tehty myös useita oppaita (ks. Kervinen & 
Niemi, 2022; Leskelä, 2019; Willerton, 2016; 
Öörni, 2024), ja monet organisaatiot ovat edis-
täneet näkyvästi selkokielen asemaa: esimer-
kiksi Satasairaalalla on selko-ohjeet potilaille 
(Satakunnan hyvinvointialue, 2025) ja Helsin-
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gin kaupungilla oma saavutettavuusmalli (Hel-
singin kaupunki, 2025).

Viime aikoina saavutettavuustutkimus on laa-
jentunut kielentutkimuksen ohella yhä enem-
män viestinnän ja vuorovaikutuksen tarkaste-
luun. Viestinnällinen saavutettavuus toteutuu, 
kun viestintä ei muodostu palvelujen käyttä-
misen esteeksi eikä sulje ketään pois (Hirvonen 
ym., 2020). Verkkopalvelut ovat synnyttäneet 
uudenlaisen viestintä- ja vuorovaikutustilan-
teen, jossa palveluntarjoajan ja käyttäjän väli-
nen kosketuspinta on esimerkiksi verkkosivu, 
chat-palvelu tai mobiilisovellus (Arminen, 
2016; Raevaara, 2022). Vuorovaikutustutkimus 
havainnollistaa verkkopalvelujen viestinnälli-
sen saavutettavuuden merkitystä, jonka tavoit-
teena on, että mahdollisimman moni palvelun 
käyttäjä ymmärtää, miten palvelua käytetään 
(Lyytinen, 2019; Onikki-Rantajääskö, 2024). 
Vuorovaikutuksen näkökulmasta saavutetta-
vuutta on tarkasteltu myös asiakaspalvelussa 
– niin kasvokkain tapahtuvissa asiakaskoh-
taamisissa kuin erilaisilla digitaalisilla palve-
lukanavilla (Arminen, 2016; Grönroos, 2009; 
Mönkkönen & Roos, 2023). Vuorovaikutustut-
kimus laajentaa ymmärrystä saavutettavuuden 
olemuksesta ja toteutumisen edellytyksistä pal-
veluntarjoajien ja asiakkaiden näkökulmasta.

Saavutettavuuden lähikäsitteet ja 
osa-alueet

Saavutettavuuteen liittyvät käsitteet ovat mo-
nitahoisia sen mukaan, missä kontekstissa nii-
tä käytetään (Persson ym., 2015). Lähikäsite 
esteettömyys viittaa ihmisten erilaisten tarpei-
den huomiointiin rakennetussa ympäristössä. 
Asumisen, elämisen, liikkumisen ja toimimisen 
lisäksi esteettömyys sisältää aisteihin ja hah-
mottamiseen liittyvät haasteet (Leskelä, 2019). 

Saavutettavuuden voidaan siis määritellä ole-
van esteettömyyttä digitaalisissa ympäristöissä.

Saavutettavuuden toisella lähikäsitteellä, käy-
tettävyydellä, viitataan siihen, että verkkopal-
velu, kuten verkkosivusto, sovellus tai käyttö-
liittymä, on teknisesti toimiva, virheettömästi 
ohjelmoitu ja helppokäyttöinen ja että sen eri-
laiset käyttäjät ja heidän tarpeensa on huomioi
tu jo palvelun suunnitteluvaiheessa (Suojanen 
ym., 2012; Övermark, 2019). Huono käytettä-
vyys voi hankaloittaa palvelun käyttöä tai estää 
sen kokonaan (Hyppönen ym., 2023). Käytettä-
vyyden ohella puhutaan verkkopalvelujen käyt-
täjälähtöisestä ja käyttäjäkeskeisestä suunnitte-
lusta (Hirvonen ym., 2020).

Verkkopalvelujen saavutettavuutta voidaan 
tarkastella useiden eri osa-alueiden kautta. 
Avaamme ja kuvaamme näitä taulukossa 1 eri 
lähteitä yhdistellen. Osa-alueet eivät ole toi-
siaan poissulkevia, vaan ne limittyvät ja nos-
tavat esille erilaisia saavutettavuuteen liittyviä 
osaamisalueita.

Saavutettavuuden osa-alueet näkyvät verkko-
pankkipalveluissa eri tavoin. Digipalvelulain 
(306/2019) edellyttämä WCAG-ohjeistus nos-
ti esiin teknisen saavutettavuuden, joka to-
teutuu, kun verkkopankkisovellus noudattaa 
WCAG-ohjeistusta ja on helppokäyttöinen. 
Fyysinen saavutettavuus (ks. Hyvärinen ym., 
2019; Leskelä, 2019) toteutuu, kun asiakkaalla 
on käytössään laite ja tietoliikenneyhteys, joiden 
avulla hän pystyy käyttämään pankkisovellusta. 
Lisäksi fyysinen saavutettavuus edellyttää, että 
asiakkaalla on halutessaan mahdollisuus asioi-
da pankissa fyysisesti. Aistinvarainen saavutet-
tavuus (ks. Nierling & Maia, 2020; Saltouridou 
& Poulios, 2024) toteutuu, kun esimerkiksi 
sokea tai näkövammainen asiakas voi asioida 
verkkopankissa ruudunlukuohjelman avul-
la. Tilannekohtainen saavutettavuus (WCAG, 
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Taulukko 1. Saavutettavuuden osa-alueet

Osa-alue Kuvaus Lähteet

Tekninen Verkkopalvelu on teknisesti toteutettu 
digipalvelulain ja WCAG-ohjeistuksen mukaisesti.

•	 Digipalvelulaki 306/2019
•	 WCAG 2.1, 2019
•	 WCAG 2.2, 2024

Fyysinen Toimintaympäristö, sen toiminnot, palvelut 
ja tuotteet on toteutettu siten, että ne ovat 
mahdollisimman monen saavutettavissa ja 
käytettävissä.

•	 Hyvärinen ym., 2019
•	 Leskelä, 2019

Aistinvarainen Verkkopalvelua voidaan käyttää aistirajoitteista 
huolimatta erilaisten ohjaimien ja apuvälineiden 
avulla.

•	 Nierling & Maia, 2020
•	 Saltouridou & Poulios, 2024

Tilanne
kohtainen

Palveluntarjoaja huomioi käyttäjien tilapäiset 
rajoitteet, kuten käden loukkaantumisen, ja 
muuttuvat tarpeet erilaisissa käyttötilanteissa, kuten 
palvelun käyttämisen kirkkaassa auringonvalossa 
tai palvelujen käyttöön liittyvissä häiriötilanteissa.

•	 Mäki-Penttilä ym., 2025
•	 WCAG 2.1, 2019
•	 WCAG 2.2, 2024

Kognitiivinen, 
kielellinen ja 
tiedollinen

Tuo esille kielellisen näkökulman ja viittaa 
tiedon saavutettavuuteen, jolloin verkkopalvelun 
sisällöissä käytetty kieli on ymmärrettävää ja 
helposti omaksuttavaa.

•	 Hirvonen ym., 2020
•	 Maaß, 2020
•	 Moreno ym., 2023
•	 Onikki-Rantajääskö, 2024
•	 Raevaara, 2022

Viestinnällinen 
ja sisällöllinen 

Tuo esille viestinnän näkökulman, jolloin 
verkkopalvelun sisältö on esitetty mahdollisimman 
ymmärrettävästi ja yleisesti käytetyt viestinnän 
tavat on muutettu erityisryhmille tai kielellisille 
vähemmistöille saavutettavaan muotoon. Lisäksi 
verkkopalvelun sisältöä on täydennetty avustavilla 
toiminnoilla, kuten eri kielivaihtoehdoilla, 
tekstityksellä, terminologian selityksillä, 
kuvituksilla ja tekstin kuuntelumahdollisuudella.

•	 Hirvonen ym., 2020
•	 Koponen ym., 2016
•	 Maaß, 2020
•	 Onikki-Rantajääskö, 2024
•	 Suojanen ym., 2012

Sosiaalinen Liittyy yhdenvertaiseen, ketään syrjimättömään 
asiakaspalveluun. Tuo esille palveluntarjoajan 
arvot ja asenteet käyttäjiä ja heidän tarvitsemaansa 
tukea sekä erilaisia avustavan teknologian 
mahdollistamia ratkaisuja kohtaan.

•	 Kaarakainen & Saikkonen, 
2023

•	 Leskelä, 2019
•	 Nemer, 2015
•	 Persson ym., 2015
•	 Tamminen, n.d.

Emotionaalinen Kohdistuu asiakkaan emotionaalisten odotusten 
toteutumiseen palvelujen käytössä. Edellyttää 
asiakkaiden tunteiden huomioon ottamista.

•	 de la Cuesta-González ym., 
2021

•	 Hyppönen ym., 2023
•	 Maijala, 2018
•	 Rajaobelina, 2022
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2019; 2024) tuo sen sijaan esille palvelujen käyt-
töön liittyviä hetkellisiä haasteita. Esimerkiksi 
pankkisovelluksen käyttö kirkkaassa valaistuk-
sessa edellyttää, että tekstin ja taustan välillä on 
riittävä kontrasti, jotta tekstiä voi lukea.

Kognitiivinen, kielellinen ja tiedollinen saa-
vutettavuus (ks. Onikki-Rantajääskö, 2024; 
Raevaara, 2022) auttavat palvelun käyttäjiä 
ymmärtämään, miten verkkopankkipalve-
luja käytetään ja miten esimerkiksi laskujen 
maksaminen, tiliotteen tarkastelu tai muut 
perustoiminnot tapahtuvat. Viestinnällisen ja 
sisällöllisen saavutettavuuden kautta hahmot-
tuvat palvelussa käytetyn viestinnän selkeys ja 
sen tukemiseen käytetyt avustavat toiminnot 
(ks. Hirvonen ym., 2020; Koponen ym., 2016). 
Pankkien verkkosivut ovat tärkeitä viestintä-
kanavia ja sisältävät runsaasti tekstimuotoista 
tietoa. Sivujen viestinnällinen saavutettavuus 
edellyttää, että pankkipalvelujen käyttäjien eri-
laiset tarpeet ja tiedonkäsittelytaidot otetaan 
huomioon. Tämä voi tarkoittaa esimerkiksi 
viestintätapojen mukauttamista erityisryhmille 
tai kielivähemmistöille, kuten tekstin muutta-
mista puheeksi, toiselle kielelle tai toiseen kie-
limuotoon.

Verkkopalvelujen saavutettavuus nojaa yhden-
vertaisuuden ja syrjimättömyyden periaattee-
seen, joka tuo esille sosiaalisen saavutettavuu-
den (ks. Nemer, 2015; Persson ym., 2015). Se 
toteutuu, kun pankkien asiakaspalvelu on kai-
kille yhdenvertaista ja pankin arvot ja asenteet 
palvelun käyttäjiä sekä heidän tarvitsemaansa 
tukea ja erilaisia avustavan teknologian mah-
dollistamia ratkaisuja kohtaan ovat kaikkia 
kunnioittavia ja tukevat moninaisuutta. Vä-
hemmän tarkasteltu saavutettavuuden osa-alue 
on emotionaalinen saavutettavuus (ks. Hyp-
pönen ym., 2023; Maijala, 2018), joka näkyy 
verkkopankkipalveluissa esimerkiksi siten, että 
pankkisovellus ja asiakaspalvelu eivät aiheuta 

turhautumista ja epävarmuutta vaan vahvista-
vat asiakkaan myönteisiä tunteita hallinnasta ja 
luottamuksesta palveluun.

Verkkopankkipalvelut ja 
asiakasvuorovaikutus

Vuonna 2023 suomalaisista internetin käyttä-
jistä 90 prosenttia oli käyttänyt verkkopankki-
palveluja viimeisen kolmen kuukauden aikana 
(Statista, 2024). Verkkopankkipalveluja käyt-
täessään asiakkaat ovat vuorovaikutuksessa 
pankin kanssa muun muassa verkkosivujen tai 
mobiililaitteelle asennetun pankkisovelluksen 
kautta. Aiemmissa tutkimuksissa on kiinnitetty 
usein huomiota juuri tähän ihmisen ja tietoko-
neen väliseen vuorovaikutukseen (ks. Mäkipää, 
2022). Saavutettavuustutkimuksen edetessä on 
alettu ymmärtää, että tämä vuorovaikutus ei ole 
pelkästään teknistä vaan edellyttää myös mui-
den saavutettavuuden osa-alueiden, kuten vies-
tinnällisen ja emotionaalisen saavutettavuuden, 
toteutumista (Hirvonen ym., 2020; Hyppönen 
ym., 2023; Rajaobelina, 2022).

Asiakkaiden tarpeet olla vuorovaikutuksessa 
pankkien asiakaspalvelijoiden kanssa voivat 
liittyä esimerkiksi teknisiin ongelmiin, unoh-
tuneisiin käyttäjätunnuksiin tai salasanoihin, 
joita palvelun käyttöön tarvitaan. Lisäksi syyt 
voivat liittyä esimerkiksi puutteisiin asiak-
kaiden osaamisessa, jolloin tarvitaan neuvoja 
ja rohkaisua opetella käyttämään uutta tapaa 
hoitaa raha-asioita. Saavutettavuuden toteutu-
mista edistää, jos pankit tunnistavat ja ymmär-
tävät asiakkaiden erilaisia tarpeita ja reagoivat 
tietoon, jota asiakkaiden kokemukset pankki-
palvelujen käytössä tuottavat (Filipe ym., 2023; 
Puustinen, 2013).

Pankeilla on velvollisuus turvata henkilökoh-
tainen asiakaspalvelu niille, jotka eivät käytä 
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verkkopalveluja (Valtiovarainministeriö, 2024). 
Verkkopankkipalvelujen yleistyminen ei ole 
korvannut henkilökohtaisen asiakaspalvelun 
tarvetta, vaan siitä on muodostunut kilpailukei-
no pankeille. Esimerkkinä tästä on joidenkin 
pankkien palveluautokonsepti, jossa pankki-
palvelut viedään autolla asiakkaan luokse (Hyp-
pönen & Salmela, 2024).

Verkkopankkipalvelujen saavutettavuuden 
edistämistä voidaan kuvata yhtenä asiakas-
palvelun muotona, jossa pankit huomioivat 
erilaisten asiakkaiden tarpeet ja kehittävät pal-
veluja niiden mukaisesti (Linnera, 2024). Pank-
kien ja asiakkaiden välinen vuorovaikutus voi 
tapahtua eri tavoin, esimerkiksi synkronisesti ja 
asynkronisesti, puhuttuna ja kirjoitettuna sekä 
kasvokkain että erilaisilla digitaalisilla palvelu-
kanavilla. Asiakaspalvelutilanteet ovat niin asi-
akkaille kuin pankeillekin tärkeitä tiedonsaan-
nin kanavia ja väylä, jonka kautta asiakkaiden 
tarpeet, toiveet ja odotukset välittyvät pankille.

Asiakaspalvelijat työskentelevät kivijalkakont-
toreiden lisäksi pankkien palvelupisteissä esi-
merkiksi kauppakeskuksissa. Kasvokkaisessa 
vuorovaikutustilanteessa asiakas ja asiakaspal-
velija ovat fyysisesti läsnä, jolloin kielellistä 
viestintää tukee ei-kielellinen viestintä, kuten 
eleet, ilmeet, äänenpainot ja -sävyt (Sunda-
ram & Webster, 2000). Nämä elementit ovat 
rajoittuneempia digitaalisilla palvelukanavilla 
vuorovaikutuksessa, joka tapahtuu esimerkik-
si tekstipohjaisen, reaaliaikaisen chat-palvelun 
kautta, jossa korostuu kielen ja reagointikyvyn 
merkitys (Rajaobelina ym., 2022). Myös puhe-
lin- ja sähköpostiviestinnässä asiakaspalvelijan 
äänensävy ja viestinnän selkeys vaikuttavat sii-
hen, miten hänen viestinsä tulkitaan (Korkia-
koski & Gerdt, 2016; Stevanovic, 2016). Kaikis-
sa asiakkaiden ja pankin asiakaspalvelijoiden 
välisissä vuorovaikutustilanteissa on tavoittee-
na, että osapuolet ymmärtävät toisiaan, sillä 

viestintä rakentaa merkityksiä osana laajempaa 
kokonaisuutta ja sitä tulkitaan ja ymmärretään 
senhetkisen ympäristön, tilanteen ja toimin-
nan puitteissa (Raevaara, 2022; Segler-Heik-
kilä, 2024). Erilaiset palvelukanavat lisäävät 
asiakaspalvelijoiden vuorovaikutusosaamiseen 
liittyviä vaatimuksia. Samalla ne nostavat esille 
kysymyksen, toteutuuko saavutettavuus näissä 
vuorovaikutustilanteissa.

Vuorovaikutusosaaminen 
saavutettavien 
verkkopankkipalvelujen tukena
Vuorovaikutusosaamisella tarkoitetaan vies-
tintään ja vuorovaikutukseen liittyviä tietoja ja 
ymmärrystä, onnistuneen vuorovaikutuksen 
mahdollistavia vuorovaikutustaitoja sekä mo-
tivaatiota ja asennetta viestiä vuorovaikutusti-
lanteissa tehokkaalla ja tarkoituksenmukaisella 
tavalla (Spitzberg & Cupach, 2011). Vuorovai-
kutusosaaminen tulee näkyväksi erilaisissa asia-
kaspalvelun työtehtävissä, joiden kautta myös 
ylläpidetään asiakassuhdetta ja asiakkaan luot-
tamusta palveluntarjoajaan (ks. Isotalus ym., 
2013). Pankkien saavutettavuustyössä vuoro-
vaikutusosaamista voidaan tarkastella sekä or-
ganisaatiotasolla esimerkiksi verkkosivujen ja 
pankkisovelluksen vuorovaikutusratkaisujen 
kautta että yksilötasolla esimerkiksi asiakas-
palvelijoiden vuorovaikutusosaamisen kautta. 
Näillä molemmilla on merkittävä vaikutus asia-
kaskokemuksen syntymiseen (Leskelä, 2019; 
Segler-Heikkilä, 2024). Asiakaspalvelijoiden 
asiantuntemus, kyky suunnitella ja reflektoida 
viestintää sekä empaattisuus ja ystävällisyys 
synnyttävät asiakastyytyväisyyttä ja luottamus-
ta palveluja kohtaan (Heinonen, 2024; Leske-
lä, 2019; Segler-Heikkilä, 2024). Kyky vastata 
asiakkaiden odotuksiin parantaa myös asiakas-
kokemusta ja vaikuttaa palveluntarjoajan mai-
neeseen (Rajaobelina, 2018; Schwager & Meyer, 
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2007) sekä sitouttaa asiakkaita pitkäaikaiseen 
asiakassuhteeseen (Hennig-Thurau ym., 2002; 
Ylikoski ym., 2006).

Asiakaspalvelijan vuorovaikutusosaamiseen 
kuuluu kaikissa asiakaspalvelutilanteissa kyky 
vastavuoroiseen ja ideoivaan vuorovaikutuk-
seen asiakkaan kanssa sekä viestinnän, kuten 
puherytmin ja sanavalintojen, mukauttaminen 
siten, että yhteisen ymmärryksen syntyminen 
helpottuu (Mönkkönen, 2018; Segler-Heikki-
lä, 2024). Myös pankkien asiakaspalvelijat tar-
vitsevat kykyä tunnistaa asiakkaiden erilaiset 
tarpeet verkkopalvelujen käytössä ja kohdata 
heidät asiantuntevasti, jotta heidän saavutetta-
vuusongelmansa saadaan ratkaistuksi. Pank-
kialalla tehdyissä tutkimuksissa on tuotu esille, 
että asiakaspalvelijat tarvitsevat monipuolista 
vuorovaikutusosaamista niin kasvokkaisissa 
asiakaspalvelutilanteissa kuin erilaisilla digitaa-
lisilla palvelukanavilla (Komulainen & Makko-
nen, 2018; Rajaobelina, 2018). Vaikka aiempi 
tutkimus antaa jo viitteitä, millaista vuorovai-
kutusosaamista pankit ja pankin asiakaspalve-
lijat tarvitsevat, vuorovaikutusosaamista ei ole 
aiemmin tarkasteltu nimenomaan osana saavu-
tettavia verkkopankkipalveluja tai saavutetta-
vuusosaamista.

Tutkimuskirjallisuudessa on pohdittu pitkään 
osaamisen ja oppimisen sijaintia. Huomiota 
on kiinnitetty esimerkiksi siihen, sijaitseeko 
vuorovaikutusosaaminen yksilön vai vuorovai-
kutussuhteen, tiimin tai organisaation tasolla 
(Horila, 2018; Jablin & Sias, 2001; Laajalahti, 
2014). Vastaavasti oppimista on tarkasteltu 
niin yksilöiden, tiimien kuin kokonaisten or-
ganisaatioiden oppimisena (Schuchmann & 
Seufert, 2015; Ukkola, 2004). Lähdemme artik-
kelissamme oletuksesta, että ymmärtääksemme 
verkkopankkipalveluihin liittyvän saavutetta-
vuusosaamisen rakentumista vuorovaikutuk-
sen näkökulmasta, meidän on tarkasteltava 

niin pankkien (organisaatiot) kuin asiakaspal-
velijoiden (yksilöt) saavutettavuusosaamisen 
ulottuvuuksia. Kuljetammekin näitä molempia 
osaamisen ja oppimisen tasoja mukana läpi ar-
tikkelimme erityisesti vuorovaikutuksen näkö-
kulmasta.

Tutkimuksen tavoitteet ja toteutus

Tarkastelemme artikkelissamme, millais-
ta saavutettavuusosaamista pankit ja pankin 
asiakaspalvelijat tarvitsevat niin asiakkaiden 
verkkopankkipalveluihin liittyvien saavutet-
tavuusongelmien ratkaisijoina kuin niiden 
ennaltaehkäisijöinä. Lähestymme tutkimus-
aihettamme pankin asiakaspalvelijoiden ja 
verkkopankkipalvelujen saavutettavuudesta 
vastaavien asiantuntijoiden kokemana ja kuvaa-
mana. Tutkimuskysymyksemme ovat seuraavat:  
1) Millaista saavutettavuusosaamista pankit 
tarvitsevat palveluntarjoajina? 2) Millaista saa-
vutettavuusosaamista pankin asiakaspalvelijat 
tarvitsevat työnsä vuorovaikutustilanteissa? 
Tutkimuksemme pohjautuu kolmeen aineis-
toon (taulukko 2), joiden avulla pystyimme ta-
voittamaan tutkimuskohteen eri ulottuvuuksia 
ja lisäämään analyysin syvyyttä. Artikkelin en-
simmäinen kirjoittaja keräsi tutkimusaineistot.

Ensimmäinen aineisto muodostuu pank
kien saavutettavuusasiantuntijoiden Teams/
Zoom-haastatteluista. Niihin osallistui seit-
semän saavutettavuusasiantuntijaa kolmesta 
pankista. Haastattelut olivat kestoltaan 36–56 
minuuttia, ja litteroituna haastatteluaineistoa 
kertyi yhteensä 56 sivua (15 164 sanaa). Haas-
tatteluissa keskusteltiin saavutettavuuden mer-
kityksestä pankkialalla erityisesti palvelujen 
suunnittelun ja kehittämisen näkökulmista, ja 
haastattelut rajattiin koskemaan henkilöasiak-
kaiden käyttämiä verkkopankkipalveluja. Haas-
tattelut olivat puolistrukturoituja teemahaastat-
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teluja, joiden teemoina olivat saavutettavuus 
käsitteenä, arvot ja etiikka, saavutettavuuden 
osa-alueet, verkkopankkipalvelujen kognitiivi-
nen saavutettavuus sekä arviointi ja menetel-
mät.

Toinen aineisto koostuu pankin asiakaspal-
velijoille suunnatusta verkkokyselystä, johon 
vastasi kymmenen asiakaspalvelijaa neljäs-
tä pankista. Kyselyllä kerättiin osallistujien 
taustatietojen lisäksi tietoa asiakkaiden saa-
vutettavuusongelmista ja niiden ratkaisukäy-
tänteistä. Laadullisessa osassa selvitettiin puo-
listrukturoitujen avointen kysymysten avulla 
asiakaspalvelijoiden tietoutta saavutettavuu-
den osa-alueista sekä kokemuksia tyypillisistä 
asiakaspalvelutilanteista, jotka liittyvät verk-
kopankkipalvelujen saavutettavuushaasteisiin. 
Keskitymme tutkimuksessamme näihin avoin-
ten kysymysten tekstivastauksiin, joita kertyi 
yhteensä 5 sivua (875 sanaa).

Kolmas aineisto muodostuu asiakaspalvelijoi-
den Teams/Zoom-haastatteluista, joilla syven-
nettiin ymmärrystä asiakaspalvelutilanteissa 
esille tulevista saavutettavuusongelmista. Haas-
tatteluihin osallistui kaksi asiakaspalvelijaa 
kahdesta pankista. Haastattelut kestivät 45 ja 
49 minuuttia, ja litteroituna haastatteluaineis-
toa kertyi yhteensä 21 sivua (9 838 sanaa). 
Tarkastelun kohteena olivat ruohonjuuritason 
asiakaspalvelutilanteet. Haastattelut olivat puo-
listrukturoituja teemahaastatteluja, joissa tee-

moja olivat saavutettavuus käsitteenä, verkko-
pankkipalvelujen saavutettavuuden merkitys, 
selkeän kielen ja selkokielen merkitys puhuttu-
na/kirjoitettuna, asiakaspalvelun tulevaisuus 
ja tietoturva.

Tutkimusluvan saimme pankkiorganisaatioi-
den edustajilta, jotka kysyivät asiakaspalvelu- ja 
saavutettavuushenkilöstöltään, haluavatko he 
osallistua tutkimukseen. Lisäksi saimme kaikil-
ta tutkimukseen osallistuneilta omakohtaisen 
tutkimussuostumuksen. Informoimme osallis-
tujia aineiston käyttötarkoituksesta, säilytyk-
sestä ja muista tutkimuksen yksityiskohdista. 
Kerroimme myös, että osallistujien ja heidän 
taustaorganisaatioidensa tiedot anonymisoi-
daan, koska tarkastelun kohteena on pankki-
sektori yksittäisten pankkien sijaan.

Analysoimme aineistot aineistolähtöisesti laa-
dullisen sisällönanalyysin keinoin (Krippen-
dorff, 2019; Tuomi & Sarajärvi, 2018). Lähtö-
kohtanamme oli kerätty aineisto, jota luimme, 
järjestelimme, ryhmittelimme ja kuvasimme 
etsien tekstiin sisältyviä merkityksiä. Päädyim-
me valitsemaan laadullisen sisällönanalyysin 
menetelmäksemme, sillä se tarjoaa joustavan 
mutta jäsennellyn tavan hahmottaa aineiston 
keskeisiä sisältöjä ja suhteita sisältöjen välillä 
(Tuomi & Sarajärvi, 2018).

Aloitimme analyysin saavutettavuusasiantun-
tijoiden haastatteluaineiston litteroinnilla (ai-

Taulukko 2. Tutkimusaineistot, menetelmät ja osallistujat

Aineistot Menetelmät Osallistujat

1. (2022) Haastattelu 7 saavutettavuusasiantuntijaa (S1–S7) kolmesta pankista

2. (2023) Kysely 10 asiakaspalvelijaa (K1–K10) neljästä pankista

3. (2023) Haastattelu 2 asiakaspalvelijaa (A1–A2) kahdesta pankista
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neisto 1). Luimme aineistoa huolellisesti läpi 
tutkimuskysymyksiemme ohjaamina ja tun-
nistimme vastauksista keskeisiä ja toistuvia 
aihealueita, jotka kuvasivat verkkopankkipal-
velujen saavutettavuuteen liittyviä seikkoja. 
Keskityimme sisältöihin, joilla vastaajat ku-
vasivat pankin saavutettavuustyössä ja palve-
lutuotannossa tunnistettuja asiakkaiden saa-
vutettavuushaasteita sekä niiden ratkaisussa 
tarvittavaa osaamista. Seuraavaksi pelkistimme 
vastauksia ja merkitsimme aihealueet koodeilla 
(esim. kuunteleminen, kysymysten kysyminen, 
selkeä ohjeistaminen), jonka jälkeen ryhmitte-
limme ne, yhdistimme luokiksi ja nimesimme 
sisältöä kuvaavasti (esim. asiakkaan kohtaa-
minen). Analysoimme vastaavalla tavalla asia-
kaspalvelijoiden litteroidut haastatteluaineistot 
(aineisto 3) keskittyen asiakkaiden saavutetta-
vuushaasteisiin sekä niiden ennaltaehkäisemi-
sessä ja ratkaisemisessa tarvittavaan osaami-
seen.

Analysoimme myös kyselyaineiston (aineisto 2) 
avoimet vastaukset laadullisen sisällönanalyy-
sin avulla. Vastauksissa kuvattiin asiakaspalve-
lijoiden tietoutta saavutettavuuden osa-alueista 
ja asiakaspalvelutilanteita, joita he kohtaavat 
työssään. Aloitimme analyysin lukemalla vas-
taukset huolella läpi ja etsimällä niistä johto-
ajatuksia tutkimuskysymyksiemme ohjaamina. 
Aineiston järjestelyn ja pelkistämisen kautta 
vastauksista erottui toistuvia merkityksiä, jotka 
merkitsimme tämän jälkeen koodeilla (esim. 
palveluasenne, päättelytaito, ratkaisukeskei-
syys). Lopuksi ryhmittelimme ne, yhdistimme 
luokiksi ja nimesimme sisällöllisesti (esim. on-
gelmanratkaisu).

Luimme aineistoja huolellisesti useaan kertaan, 
jolloin oli mahdollista tunnistaa kohdat, joissa 
osallistujat kuvasivat vuorovaikutustilanteita ja 
konkreettisia käytännön keinoja, joilla asiak
kaiden kohtaamia saavutettavuushaasteita rat-

kaistaan ja ennaltaehkäistään. Analysoimme 
ensin kaikkia kolmea aineistoa omina entiteet-
teinään, mutta kun havaitsimme, että ne kaikki 
sisälsivät yhteneväisiä saavutettavuusosaami-
seen liittyviä näkökulmia, jatkoimme analyysiä 
kokonaisuutena. Sen tuloksena löysimme viisi 
saavutettavuusosaamisen ulottuvuutta, joita 
kaikki kolme aineistoa tukivat. Tämä mahdol-
listi saavutettavuusosaamisen ulottuvuuksien 
esittelyn tuloksissa aineistotyypistä riippumat-
ta. Huomasimme myös, että samat viisi saavu-
tettavuusosaamisen ulottuvuutta olivat yhteisiä 
sekä pankeille että pankin asiakaspalvelijoille, 
joskin ne ilmenivät heidän toiminnassaan eri 
tavoin. Molemmat artikkelin kirjoittajat osallis-
tuivat analyysiin, ja tulokset syntyivät yhteisten 
keskustelujen ja aineiston jäsentämisen kautta.

Pankkien ja asiakaspalvelijoiden 
saavutettavuusosaaminen

Tuloksemme havainnollistavat, että saavutet-
tavuus edellyttää monipuolista osaamista sekä 
laaja-alaista ja tavoitteellista vuorovaikutusta 
eri toimijoiden kesken. Analyysin perusteella 
esitämme, että verkkopankkipalveluihin liit-
tyvä saavutettavuusosaaminen sisältää viisi 
ulottuvuutta: (1) asiakasymmärrys, (2) asiak-
kaan kohtaaminen, (3) ongelmanratkaisu, (4) 
ennakoiva suunnittelu ja (5) jatkuva oppimi-
nen (taulukko 3). Nämä samat viisi osaami-
sen ulottuvuutta koskevat sekä pankkeja että 
asiakaspalvelijoita, mutta ne konkretisoituvat 
eri tavoin heidän toiminnassaan. Saavutetta-
vuusosaamisen ulottuvuudet eivät sulje toi-
siaan pois, vaan ne esiintyvät arjessa limittäin 
ja rakentuvat toistensa varaan. Jokaisessa saa-
vutettavuusosaamisen ulottuvuudessa korostuu 
vuorovaikutusosaamisen merkitys.

Kuvaamme seuraavaksi tarkemmin näitä saa-
vutettavuusosaamisen viittä ulottuvuutta, joita 
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Osaamisen 
ulottuvuus

Tutkimuskysymys 1:  
Millaista saavutettavuusosaamista 
pankit tarvitsevat palveluntarjoajina?

Tutkimuskysymys 2:  
Millaista saavutettavuusosaamista 
pankin asiakaspalvelijat tarvitsevat 
työnsä vuorovaikutustilanteissa?

Asiakas- 
ymmärrys

Digipalvelulain ja WCAG-ohjeistuksen 
noudattaminen

Vuorovaikutusosaaminen:

•	 Saavutettavuuden eri osa-alueiden  
huomiointi palvelutuotannossa

•	 Asiakkaiden erilaisten palvelutarpeiden 
huomiointi

Tekninen osaaminen

Vuorovaikutusosaaminen:

•	 Asiakkaiden erilaisten palvelutarpeiden 
huomiointi

•	 Vuorovaikutuksen suunnittelu
•	 Palvelutahto
•	 Arvot ja etiikka

Asiakkaan 
kohtaaminen

Palvelujen oikea-aikaisuus ja 
oikeapaikkaisuus

Saavutettavuuden eri osa-alueiden 
toteuttaminen erilaisilla palvelukanavilla

Vuorovaikutusosaaminen:

•	 Tavoitteellinen ja tarkoituksenmukainen 
palveluista kertominen

Tekninen osaaminen

Vuorovaikutusosaaminen kasvokkaisessa 
asiakaspalvelussa ja palvelukanavilla:

•	 Kuunteleminen
•	 Kysymysten kysyminen
•	 Selkeä ohjeistaminen
•	 Viestinnän mukauttaminen
•	 Empaattinen ja supportiivinen viestintä
•	 Pitkäjänteisyys

Ongelman- 
ratkaisu

Saavutettavuusselosteen ylläpitäminen

Ongelmien korjaaminen

Innovointi

Vuorovaikutusosaaminen:

•	 Tiedottaminen (esim. uhkat, häiriöt)
•	 Ohjeistaminen
•	 Asiakaspalautteen käsittely
•	 Yhteistyö pankin osastojen välillä

Tekninen osaaminen

Vuorovaikutusosaaminen:

•	 Palveluasenne
•	 Päättelytaito
•	 Ratkaisukeskeisyys
•	 Yhteistyö pankin osastojen välillä

Ennakoiva 
suunnittelu

Yhteiskunnallisiin, kansallisiin ja 
kansainvälisiin muutoksiin varautuminen ja 
reagoiminen

Ongelmien ennaltaehkäisy

Henkilöstön osaamistarpeiden kartoitus

Vuorovaikutusosaaminen:

•	 Pankin viestinnän suunnittelu ja  
kehittäminen

•	 Yhteistyö pankin osastojen välillä

Tekninen osaaminen

Vuorovaikutusosaaminen:

•	 Asiakasrajapinnassa tapahtuvien  
muutosten tunnistaminen

•	 Ennakoivan neuvonnan suunnittelu
•	 Yhteistyö pankin osastojen välillä

Jatkuva  
oppiminen

Organisaation kehittäminen

Saavutettavuusosaamiseen liittyvän 
koulutuksen järjestäminen (esim. tekninen ja 
vuorovaikutusosaaminen)

Motivaation ylläpitäminen

Saavutettavuusosaamisen ylläpitäminen ja 
kehittäminen (esim. tekninen ja  
vuorovaikutusosaaminen)

Omien vahvuuksien ja kehittämiskohteiden 
tunnistaminen

Motivaatio kehittää omaa osaamista

Taulukko 3. Pankkien ja asiakaspalvelijoiden saavutettavuusosaamisen ulottuvuudet
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pankit tarvitsevat palveluntarjoajina ja asiakas-
palvelijat yksilöinä.

Asiakasymmärrys

Pankit 

Tulostemme mukaan saavutettavuusosaaminen 
edellyttää pankeilta asiakasymmärrystä. Tut-
kimukseen osallistuneet kuvasivat, että verk-
kopankkipalvelujen saavutettavuusvaatimus 
sisältyy niin uusien kuin olemassa olevien pal-
velujen kehitystyöhön ja ulkoisten toimijoiden 
tuottamiin palveluihin. Pankkeja velvoitetaan 
palveluntarjoajina noudattamaan kohdemaan 
lainsäädäntöä ja WCAG-ohjeistusta. Pankkien 
saavutettavuusosaaminen vaatii asiakasymmär-
rystä siitä, että verkkopankkipalveluja käyttä
vien asiakkaiden kyvyt ja taidot vaihtelevat ja 
että joukossa on esimerkiksi iäkkäitä henki-
löitä, näkövammaisia sekä asiakkaita, joilla on 
haasteita lukemisessa, ymmärtämisessä ja oh-
jeiden noudattamisessa.

Analyysimme perusteella asiakasymmärryk-
sen rakentaminen edellyttää pankeilta vuoro-
vaikutusosaamista eri sidosryhmien kanssa. 
Vuorovaikutusosaamista tarvitaan asiakkaiden 
erilaisten tarpeiden tunnistamiseen ja ymmär-
tämiseen siten, että ne voidaan huomioida niin 
palvelujen suunnittelu-, toteutus- kuin kehit-
tämistyössä. Asiakasymmärryksen merkitys 
tulee aineistossa esille lähtökohtana, johon 
verkkopankkipalvelujen saavutettavuuden eri 
osa-alueiden kehitystyön on perustuttava, ku-
ten seuraavasta aineistoesimerkistä käy ilmi:

[Saavutettavuus] on sitä, että mahdollisimman 
monet voisi käyttää meidän mobiilisovellusta tai 
verkkosivua mahdollisimman hyvin rajoitteestaan 
huolimatta. (S5)

Asiakaspalvelijat 

Tuloksemme havainnollistavat, että saavutet-
tavuusosaaminen vaatii myös asiakaspalveli-
joilta erilaisiin asiakkaisiin sekä verkkopankin 
käyttötilanteisiin liittyvää asiakasymmärrystä. 
Verkkopankkisovelluksen kautta asiakas voi 
hoitaa peruspankkipalveluja ajasta ja paikasta 
riippumatta niin pankin verkkosivuilla kuin 
mobiililaitteilla. Pankkisovelluksiin sisältyy eri-
laisia palvelukanavia, joiden kautta asiakas voi 
olla myös reaaliaikaisesti yhteydessä pankkiin. 
Alla olevissa esimerkeissä asiakaspalvelijat ku-
vaavat, että saavutettavuuteen liittyviä haasteita 
voi olla kaikilla asiakkailla ikään katsomatta:

Nuori asiakas ja sirpaleina näyttö – eikä varaa 
hankkia uutta. (A1)

Vanhempi väestö tulee usein pankkiin, koska ei 
osaa tai kykene käyttämään verkkopankkia. (K3)

Analyysimme perusteella asiakasymmärrys 
edellyttää asiakaspalvelijoilta ensinnäkin tek-
nistä osaamista, sillä asiakkaiden laitteet, nii-
den käyttöjärjestelmät ja pankkisovellukset 
ovat erilaisia. Asiakasymmärrys edellyttää asia-
kaspalvelijoilta myös monipuolista vuorovaiku-
tusosaamista: heidän on ymmärrettävä asiak-
kaiden erilaisia taustoja ja tarpeita sekä osattava 
tarjota kullekin asiakkaalle tarkoituksenmukai-
sia vaihtoehtoja vastatakseen palvelutarpeisiin, 
jotka voivat liittyä esimerkiksi verkkopalvelu-
jen vaikeaselkoiseen kieleen. Palvelutarpeiden 
huomiointi voi liittyä myös ymmärrykseen 
siitä, onko verkkopankki asiakkaalle ylipäätään 
soveltuvin tapa hoitaa raha-asioita, kuten asia-
kaspalvelija kuvaa:

Henkilön osaamistaidot ja vanhat laitteistot eivät 
mahdollista asiakaspalvelua [verkossa]. (A2)

Tuloksemme havainnollistavat, että asiakasym-
märrys tulee esille myös taitona asettua toisen 
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asemaan, kykynä suunnitella vuorovaikutusta 
ja hahmottaa, millä tavoin annettu ohjeistus 
hyödyttää kutakin asiakasta parhaiten. Osalle 
riittää puhuttu ohjeistus, osa tarvitsee kirjalli-
sen tulosteen ja osalle riittää ohjeistuksen näyt-
täminen. Tavoitteena on, että asiakas osaa toi-
mia jatkossa itsenäisesti.

Analyysimme perusteella monissa tilanteissa 
kasvokkainen asiakaspalvelu on asiakkaalle 
välttämättömyys. Mikäli saavutettavuusongel-
mien syynä ovat asiakkaan rajalliset digitaaliset 
taidot tai vähäinen verkkopalvelujen käyttö-
kokemus, ongelmanratkaisuun voidaan tarvita 
myös ulkopuolista apua. Kaikkinensa saavutet-
tavuusosaamiseen liittyvä asiakasymmärrys tuo 
esille asiakaspalvelijoiden palvelutahdon, arvot 
ja eettiset valinnat, sillä jokainen asiakaspalve-
lutilanne on ainutkertainen.

Asiakkaan kohtaaminen

Pankit

Saavutettavuusosaaminen vaatii pankeilta 
asiakkaan kohtaamiseen liittyvää osaamista. 
Tutkimukseen osallistuneiden mukaan pankki-
en on osattava kertoa asiakkailleen tarjoamis-
taan palveluista tavoitteellisesti ja tarkoituksen-
mukaisesti sekä huolehtia siitä, että palvelut ja 
henkilökohtainen asiakaspalvelu ovat saatavilla 
asiakkaille otollisissa elämänyhteyksissä: oi-
kea-aikaisesti ja -paikkaisesti. Tätä ilmentää 
seuraava aineistoesimerkki:

Me ei toimita vain verkossa rahoituslaitoksina, 
meillä on laaja konttoriverkosto, jossa asiakas tar-
vittaessa saa apua suoraan ihmiseltä. (S6)

Analyysimme perusteella pankkien on myös 
huolehdittava palveluaikoihin ja -paikkoihin 
liittyvien yksityiskohtien kertomisesta asi-

akkaille. Asiakaspalvelua tarjotaan pankki-
konttoreiden lisäksi esimerkiksi markettien 
asiakaspalvelupisteissä, ja osalla pankeista on 
käytössä palveluautot, joilla pankkipalvelut vie-
dään asiakkaan luokse. Asiakaskohtaaminen 
voi tapahtua puhelimitse tai verkkopankkiso-
velluksen palvelukanavilla, joissa saavutetta-
vuuden eri osa-alueiden ja sujuvan vuorovaiku-
tuksen tulee myös toteutua.

Asiakaspalvelijat 

Tuloksemme havainnollistavat, että saavutet-
tavuusosaaminen edellyttää asiakaspalvelijoil-
ta kykyä kohdata asiakkaat pankin erilaisilla 
palvelukanavilla. Tämä korostaa teknistä osaa-
mista sekä asiakaspalvelijoiden vuorovaikutus-
osaamisen merkitystä. Aineistomme mukaan 
asiakkaan yhteydenoton syynä on usein jokin 
laitteen tai pankkisovelluksen toimintaan tai 
käyttöön liittyvä kysymys. Asiakaskohtaamises-
sa ongelman selvittely vaatii asiakaspalvelijoilta 
taitoa kuunnella asiakasta ja esittää kysymyk-
siä. Annetun ohjeistuksen tulee olla selkeää. 
Asiakaspalvelijan on myös osattava kohdata eri 
tavoin viestiviä asiakkaita, kuten hitaammin 
puhuvia ja selkokieltä tarvitsevia, ja mukauttaa 
viestintäänsä, jotta asiakkaat ymmärtävät heil-
le annettavaa ohjeistusta. Tätä kuvaa seuraava 
esimerkki:

Puheenparsi hidastuu ja yritän neuvoa asiakasta, 
että hän näkee ja kuulee. Yritän hakea sanan, joka 
on mahdollisimman yksinkertainen kuvaamaan 
kohdetta. (A1)

Tulostemme mukaan asiakkaan kohtaamiseen 
liittyvä vuorovaikutusosaaminen tuo esille 
myös tarpeen tunnistaa asiakkaan emotionaali-
sen tuen tarpeet sekä hyödyntää empaattisen ja 
supportiivisen viestinnän osaamista. Asiakas-
palvelijoiden on osattava rakentaa positiivista 
asiakaskokemusta ja viestittävä niin, etteivät 
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asiakkaat joudu saavutettavuusongelmiensa 
kanssa epämukavaan tilanteeseen. Lisäksi hei-
dän on kyettävä rohkaisemaan asiakkaita hei-
dän tuntiessa epävarmuutta, kuten seuraava 
esimerkki ilmentää:

Vanhempi asiakas kertoi, ettei luota sähköisiin 
palveluihin ja kokee kynnyksen korkeaksi yrittää. 
Ohjauksella ja avustuksella saatiin verkkopankki 
käyttöön. (K5)

Tutkittavien mukaan asiakkaat saattavat tarvita 
annettua ohjeistusta toistuvasti. Alla olevassa 
esimerkissä asiakaspalvelija kertoo, että ohjaus-
tilanteet vievät paljon työaikaa, sillä osaa asiak-
kaista on neuvottava hyvin yksityiskohtaisesti. 
Asiakkaiden kohtaaminen ja saavutettavuuson-
gelmien ratkaiseminen edellyttävätkin asiakas-
palvelijoilta myös kärsivällisyyttä ja pitkäjäntei-
syyttä:

Iäkkäämpi asiakas saapuu laskun maksamiseen 
tai minkä tahansa verkkopankkiongelman kanssa 
pisteelle. Autamme häntä ”kädestä pitäen”. Tämä 
vie palvelumyyjien aikaa valtavasti työajasta. (K5)

Ongelmanratkaisu

Pankit

Tulostemme mukaan saavutettavuusosaami-
nen vaatii pankeilta esille tulleiden saavutetta-
vuusongelmien ratkaisemista. Tutkimukseen 
osallistuneet toivat esille pankkien lakisäätei-
sen velvollisuuden päivittää verkkosivustoil-
laan saavutettavuusselostetta, jossa saavutet-
tavuusongelmista tiedotetaan. Lisäksi pankit 
tarvitsevat vuorovaikutusosaamista tiedottaes-
saan esimerkiksi uhkista ja häiriöistä sekä oh-
jeistaessaan ongelmatilanteissa niin asiakkaita 
kuin omaa henkilöstöä. Tämä edellyttää sau-
matonta yhteistyötä pankin eri osastojen välillä. 

Asiakkaalla on oikeus antaa palautetta verkko-
palvelujen saavutettavuudesta, ja aineistomme 
mukaan myös palautteiden käsittely edellyttää 
vuorovaikutusosaamista niin pankin sisällä 
kuin asiakkaiden kanssa.

Tutkimukseen osallistuneiden mukaan tieto 
asiakkaan saavutettavuusongelmasta voi tul-
la palvelutuotantoon myös asiakaspalvelun tai 
muun henkilöstön kautta. Yksinkertaisemmat 
saavutettavuusongelmat liittyvät esimerkiksi 
pankkisovelluksen tekstin ja taustan välisen 
tummuuskontrastin riittävyysmäärittelyyn, 
jonka korjaamisella parannetaan tekstin erot-
tumista ja luettavuutta. Seuraava aineistoesi-
merkki havainnollistaa, että laajempien ongel-
mien ratkaiseminen vaatii pankilta uudenlaista 
suunnittelua ja innovointia, jossa korostuu tek-
nisen osaamisen ohella vuorovaikutusosaami-
nen, jotta asiakkaan ongelma saadaan ratkais-
tua yhteistyössä ja asiakkaan tarvitsema tieto 
esitettyä ymmärrettävästi:

Kuunneltava, ruudunlukijan kautta annettava ti-
liote vaatii uudelleensuunnittelun. Mitä tietoa an-
netaan, miten esitetään. (S6)

Asiakaspalvelijat 

Saavutettavuusosaaminen edellyttää myös asia-
kaspalvelijoilta ongelmanratkaisukykyä niin 
asiakaspalvelutilanteissa kuin yhteistyössä pan-
kin eri osastojen välillä. Tulostemme mukaan 
tämä edellyttää teknisen osaamisen ohella vah-
vaa vuorovaikutusosaamista ja ilmenee palvelu-
tilanteissa muun muassa myönteisenä palvelua-
senteena, jolla asiakaspalvelijat voivat osoittaa 
pankin vastuuta asiakkaan raha-asioiden hoi-
dossa. Asiakaspalvelijan kuvauksesta käy ilmi, 
että ongelmanratkaisussa tarvittava päättelytai-
to korostaa myös ratkaisukeskeisyyttä ja ym-
märrystä asiakkaan saavutettavuusongelmasta:
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Me yritetään ratkaista, mikä estää sovelluksen 
käytön. Miten asiakas ottaa sovelluksen käyttöön? 
Minkälainen ongelma on kirjautumisessa? (A1)

Ennakoiva suunnittelu

Pankit

Tuloksemme havainnollistavat, että neljäs saa-
vutettavuusosaamisen ulottuvuus on enna-
koiva suunnittelu. Tutkimukseen osallistuneet 
kuvasivat, että pankkien palvelukehitys vaatii 
jatkuvaa ja järjestelmällistä yhteiskunnallisten, 
kansallisten ja kansainvälisten muutosten seu-
raamista sekä niiden vaikutuksiin varautumista 
ja reagointia. Pankkipalvelujen on toimittava 
palveluehtojen ja hyvän pankkitavan mukaises-
ti. Ennakoiva suunnittelu edellyttää pankin eri 
osastojen välistä yhteistyötä ja liittyy esimerkik-
si esille tulleisiin tietoturvauhkiin. Saavutetta-
vuusongelmien ennaltaehkäisy ja niistä kerto-
minen vaatii pankeilta vuorovaikutusosaamista 
viestinnän suunnittelussa ja kehittämisessä niin 
organisaation sisällä kuin ulkoisten sidos-
ryhmien kanssa. Pankkien on myös osattava 
kartoittaa ja ennakoida työntekijöidensä kou-
lutustarpeita, sillä esimerkiksi vuorovaikutus-
osaaminen vaikuttaa saavutettavuuden ohella 
pankkien maineeseen ja kilpailukykyyn. En-
nakoivan suunnittelun tarvetta kuvaa seuraava 
aineistoesimerkki, jossa painotetaan koulutus-
tarpeiden huomioimista:

Suhtaudumme erittäin vakavasti siihen, missä 
suunnittelijoita koulutetaan, sillä osa suunnitteli-
joista koulutetaan ja sertifioidaan saavutettavuus-
suunnitteluun. (S2)

Asiakaspalvelijat

Saavutettavuusosaaminen edellyttää ennakoi-
vaa suunnittelua ja asiakasrajapinnassa tapah-

tuvien muutosten tunnistamista myös asia-
kaspalvelijoilta. Aineistossa mainittiin tästä 
esimerkkinä pankin asiakaspalvelupisteiden 
ruuhkautuminen, jolloin asiakkaat jonottami-
sen sijaan jättivät asiansa hoitamatta. Ennakoi-
malla ruuhka-aikojen palvelutarvetta asiakkai-
ta voidaan siirtyä palvelemaan yleisen tason 
kysymyksissä asiakaspisteen ulkopuolelle, jol-
loin palvelu nopeutuu ja asiakastyytyväisyys 
lisääntyy. Kuten asiakaspalvelija kuvaa, enna-
kointi voi tarkoittaa esimerkiksi jalkautumista 
mobiilineuvontaan:

Meillä on jalkauduttu ja työtehtävänä on mobii-
lineuvonta, jolloin asiakkaan kynnys on matala 
lähestyä ja saada apua yleisen tason kysymyksiin. 
(A1)

Analyysimme perusteella asiakaspalvelijat tar-
vitsevat asiakaspalvelutilanteissa niin teknistä 
osaamista kuin vuorovaikutusosaamista ohjata 
asiakas tarvittaessa asiakaspalvelupisteeseen 
saadakseen apua ongelmaansa. Puhelin- ja 
chat-kanavilla ennakoivaan suunnitteluun liit-
tyy asiakkaan tunnistautuminen jo yhteyden-
oton alussa, jolloin asiakaspalvelijalla on asiak
kaan tiedot käytettävissä ennen varsinaisen 
keskustelun alkamista. Ennakoivan suunnitte-
lun kautta tulee esille myös vuorovaikutusosaa-
minen asiakkaalle mukaan annettavan kirjalli-
sen ohjeistuksen suunnittelussa. Ohjeistuksen 
on oltava selkeä ja ymmärrettävä, ja sen tavoit-
teena on, että asiakas voi jatkossa itse ratkaista 
saavutettavuusongelmiaan. Asiakasrajapinta 
koettiin tärkeänä tiedonsaannin väylänä muu-
tosten tunnistamiseksi. Ennakoiva suunnittelu 
tuo esille myös yhteistyön tarpeen pankin eri 
osastojen välillä, jolloin esimerkiksi asiakkaan 
saamaan huijausviestiin voidaan reagoida ajois-
sa.
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Jatkuva oppiminen

Pankit

Tulostemme mukaan saavutettavuusosaaminen 
edellyttää pankeilta jatkuvaa uuden oppimis-
ta ja myös poisoppimista. Tutkimukseemme 
osallistuneiden mukaan verkkopankkipalve-
lut perustuvat pankkien laajoihin tietojärjes-
telmiin, joita päivitetään jatkuvasti. Tämä luo 
vaateen ylläpitää teknistä osaamista ja seurata 
lainsäädäntöä sekä saavutettavuussalan kehi-
tystä laajemminkin. Saavutettavuusosaaminen 
edellyttää pankeilta jatkuvaa organisaation 
kehittämistä sekä työntekijöiden osaamisen 
vahvistamista ja koulutuksien järjestämistä. 
Analyysimme perusteella asiakkaat yhdistävät 
pankkien saavutettavuusosaamisen palvelujen 
laatuun ja pankit myös ymmärtävät tähän liit-
tyvän kehitystyön ja koulutuksen merkityksen. 
Esimerkkinä saavutettavuusosaamiseen liitty-
västä koulutuksesta aineistossa mainittiin vies-
tinnän kehittäminen:

Investoimme työntekijöidemme koulutukseen, 
sillä tiedämme, että se auttaa heitä urallaan. [- -.] 
Meillä on sisällönsuunnittelijoille, kirjoittajille ja 
sisällöntuottajille koulutusta, jolla pyrimme tuot-
tamaan yksinkertaisia tapoja kirjoittaa vaikeasta 
pankkialan informaatiosta. (S2)

Asiakaspalvelijat

Tuloksemme havainnollistavat, että saavutetta-
vuusosaaminen edellyttää myös asiakaspalveli-
joilta jatkuvaa oppimista, sillä heidän on muun 
muassa osattava käyttää verkkopankkisovelluk-
sia ja hallittava eri palvelukanavat. Tämä vaatii 
jatkuvaa teknisen osaamisen ylläpitämistä ja ke-
hittämistä. Kun sovelluksiin lisätään uusia omi-
naisuuksia ja toimintoja, niiden käyttämiseksi 
tarvitaan myös uusien käsitteiden ja sovellusten 
käyttötapojen oppimista. Saavutettavuusosaa-

misen ylläpitäminen vaatii, että asiakaspalveli-
jat tuntevat nämä, jotta asiakkaan neuvominen 
on mahdollista. Tulostemme mukaan saavutet-
tavuusosaaminen edellyttää asiakaspalvelijoilta 
myös jatkuvaa vuorovaikutusosaamisen kehit-
tämistä: asiakasvuorovaikutukseen liittyvien 
tietojen, taitojen ja motivaation vahvistamista, 
kuten seuraava aineistoesimerkki havainnollis-
taa:

Organisaatiossa on tärkeää kouluttaa henkilös-
töä kohtaamaan erilaisia henkilöitä ja antamaan 
saavutettavampaa, selkokielisempää viestintää. 
Asiakaspalvelija voi olla hyvä työssä, mutta huono 
kirjoittamaan tai sanallinen anti voi olla heikkoa. 
(A2)

Verkkopankkipalvelujen käytön yleistyminen 
ja saavutettavuusongelmat vaativat lisäksi asia-
kaspalvelijoilta omien vahvuuksien ja kehittä-
miskohteiden tunnistamista sekä motivaatiota 
kehittää osaamistaan niin työssä oppimalla 
kuin kouluttautumalla.

Pohdinta

Tutkimuksemme keskittyy jäsentämään, 
millaista saavutettavuusosaamista pankit ja 
pankin asiakaspalvelijat tarvitsevat niin asi-
akkaiden verkkopankkipalveluihin liittyvien 
saavutettavuusongelmien ratkaisijoina kuin 
niiden ennaltaehkäisijöinä. Saavutettavuus-
osaamisen lähestyminen pankkien ja asia-
kaspalvelijoiden näkökulmasta tuo tarpeel-
lisen lisän saavutettavuustutkimukseen, ja 
edellä esittämämme viisi saavutettavuusosaa-
misen ulottuvuutta auttavat kehittämään verk-
kopankkipalveluja ja asiakasvuorovaikutusta 
entistä saavutettavammaksi. Tutkimuksemme 
mukaan vuorovaikutusosaaminen on tärkeä 
osa saavutettavuusosaamista ja saavutettavuus-
osaaminen perustuu asiakasymmärrykseen. 
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Pankkien ja asiakaspalvelijoiden on ymmärret-
tävä ja osattava huomioida asiakkaiden erilaiset 
tarpeet verkkopankkipalvelujen käytössä, jotta 
palvelujen saavutettavuus toteutuu, asiakkaat 
osataan kohdata asiantuntevasti ja heidän saa-
vutettavuusongelmansa saadaan ratkaistuksi. 
Asiakasymmärryksen, asiakkaan kohtaamisen 
ja ongelmanratkaisun lisäksi saavutettavuus-
osaaminen edellyttää tulostemme mukaan en-
nakoivaa suunnittelua ja jatkuvaa oppimista.

Tutkimustuloksemme auttavat ymmärtämään 
ja jäsentämään niin pankkien kuin asiakas-
palvelijoiden saavutettavuusosaamisen ulot-
tuvuuksia ja laajentavat aiempaa ymmärrystä 
saavutettavuudesta. Myös aiemmissa tutkimuk-
sissa on tuotu esille asiakasymmärryksen mer-
kitystä saavutettavien verkkopalvelujen suun-
nittelu-, toteutus- ja kehitystyössä (Helin, 2005), 
ja käyttäjälähtöisyys ja -keskeisyys ovat olleet 
jo pitkään keskeisiä lähtökohtia saavutettavien 
verkkopalvelujen rakentamisessa (Ovaska ym., 
2005). Kuitenkin tutkimuksissa on keskitytty 
asiakasymmärryksen ja saavutettavien verkko-
palvelujen tarkasteluun lähinnä teknisistä läh-
tökohdista (ks. Inal ym., 2020) tai rajatummin 
vaikkapa vain kielen näkökulmasta (ks. Leskelä 
& Uotila, 2020; Maaß, 2020). Tutkimuksem-
me laajentaa tätä näkökulmaa tuomalla esille 
tarpeen tarkastella asiakasymmärrystä myös 
vuorovaikutuksen ja vuorovaikutusosaamisen 
näkökulmista.

Tutkimuksissa on tarkasteltu jo jonkin verran 
asiakkaiden kohtaamisen ja asiakaspalveluti-
lanteiden edellyttämää osaamista saavutettavien 
verkkopalvelujen edistämisessä (ks. Arminen, 
2016; Valkama, 2012). Tuloksemme syventä-
vät kuitenkin ymmärrystä saavutettavuudes-
ta asiakaspalvelutilanteissa vuorovaikutuksen 
näkökulmasta ja korostavat, että ymmärrystä 
erilaisista asiakkaista ja heidän saavutettavuus-
haasteistaan tulisi jatkossa vielä vahvemmin 

hyödyntää asiakaspalvelun kehittämisessä (ks. 
lisäksi Peräkylä & Stevanovic, 2016).

Tulostemme mukaan ongelmanratkaisu ja en-
nakoiva suunnittelu ovat keskeisiä saavutet-
tavuusosaamisen ulottuvuuksia. Näitä ei ole 
kuitenkaan tuotu aiemmassa saavutettavuus-
osaamisen tutkimuksessa juurikaan esille (ks. 
Bong & Chen, 2024). Sen sijaan myös aiemmis-
sa tutkimuksissa on korostettu, että pankit ja 
asiakaspalvelijat tarvitsevat jatkuvaa oppimista 
sekä osaamisen kehittämistä, jota muun muas-
sa muuttuvan työelämän tarpeet, teknologian 
nopea kehitys sekä automatisoinnin ja tekoäly-
pohjaisten ratkaisujen lisääntyminen korosta-
vat (Finanssiala ry, 2018, 2023; Välimäki, 2021).

Verkkopankkipalvelujen saavutettavuutta lä-
hestytään usein suppeasti vain teknisenä tai 
aistinvaraisena saavutettavuutena, joiden to-
teutumisen palveluntarjoaja voi varmistaa nou-
dattamalla WCAG-ohjeistusta (WCAG, 2019; 
2024). Tutkimustuloksemme havainnollistavat 
kuitenkin, että verkkopankkipalvelujen saavu-
tettavuus edellyttää myös muiden saavutetta-
vuuden osa-alueiden toteutumista (ks. taulukko 
1) ja siten niihin liittyvää saavutettavuusosaa-
mista. Verkkopankkipalvelujen suunnittelu-, 
toteutus- ja kehittämistyössä on ensinnäkin tär-
keää huomioida kognitiivinen, kielellinen ja tie-
dollinen saavutettavuus (ks. Maaß, 2020; Mo-
reno ym., 2023), sillä kielellisten vaikeuksien 
lisäksi esimerkiksi erilaiset haasteet oppimises-
sa, muistamisessa, ymmärtämisessä ja hahmot-
tamisessa voivat vaikeuttaa verkkopankkipalve-
lujen käyttöä. Tulostemme mukaan on tärkeää 
huomioida myös viestinnällinen ja sisällöllinen 
saavutettavuus (ks. Hirvonen ym., 2020), sillä 
saavutettavuus ei toteudu, ellei myös viestintä 
ole selkeää ja ymmärrettävää kaikille käyttäjille.

Tuloksemme havainnollistavat niin ikään so-
siaalisen saavutettavuuden (ks. Kaarakainen 
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& Saikkonen, 2023) merkitystä ja tuovat esille, 
että saavutettavuus edellyttää pankeilta myös 
kykyä tarjota yhdenvertaista asiakaspalvelua, 
jossa arvostetaan asiakkaiden moninaisuutta 
ja tuetaan erilaisen avustavan teknologian inte-
grointia palveluihin. Tuloksemme tuovat esille 
myös emotionaalisen saavutettavuuden (ks. de 
la Cuesta-González ym., 2021; Hyppönen ym., 
2023) merkityksen ja korostavat, että ollakseen 
saavutettavia verkkopankkipalvelujen on eh-
käistävä asiakkaiden kokemaa emotionaalista 
kuormaa sekä turhautumista ongelmatilanteis-
sa, joita he eivät osaa ratkaista. Ehdotammekin, 
että tutkimuksissa ja saavutettavuusohjeistuk-
sissa, kuten WCAG-ohjeistuksessa, huomioi-
taisiin jatkossa entistä laajemmin saavutetta-
vuuden eri osa-alueet.

Tutkimuksemme valottaa asiakasvuorovaiku-
tuksen ja vuorovaikutusosaamisen merkitystä 
saavutettavuusosaamisessa. Tulostemme mu-
kaan saavutettavuusongelmien ratkaiseminen 
ja ennalta ehkäiseminen edellyttävät laaja-alais-
ta ja jatkuvaa yhteistyötä pankin eri osastojen 
välillä sekä eri sidosryhmien kanssa ja vaativat 
vuorovaikutusosaamista niin pankeilta orga-
nisaatioina kuin asiakaspalvelijoilta yksilöinä. 
Lisäksi tutkimustuloksemme havainnollistavat, 
että vuorovaikutusosaaminen sisältyy kaikkiin 
viiteen saavutettavuusosaamisen ulottuvuu-
teen: asiakasymmärrykseen, asiakkaan koh-
taamiseen, ongelmanratkaisuun, ennakoivaan 
suunnitteluun ja jatkuvaan oppimiseen.

Asiakasvuorovaikutuksen ja vuorovaikutus-
osaamisen merkitys saavutettavuudessa on jää-
nyt tutkimuksissa, saavutettavuusohjeistuksissa 
ja arjen käytännöissä melko vähälle huomiol-
le (ks. Leskelä, 2019). Kuitenkin tuloksemme 
viittaavat siihen, että verkkopankkipalvelujen 
saavutettavuutta ja asiakasvuorovaikutusta tu-
kee, mikäli asiakaspalvelija osaa suunnitella 
viestintäänsä ja havainnoida vuorovaikutusti-

lanteita, kuunnella taitavasti, kysyä relevantteja 
kysymyksiä ja antaa selkeitä ohjeistuksia, vies-
tiä empaattisesti, supportiivisesti ja pitkäjäntei-
sesti sekä mukauttaa viestintäänsä esimerkiksi 
käyttämällä yksinkertaisia käsitteitä, joita asia-
kas ymmärtää. Tietojen ja taitojen ohella tar-
vitaan palvelutahtoa, sillä asiakaspalvelijoiden 
asenteet, arvot ja eettisyys luovat saavutetta-
vuuden edistämiselle tärkeän pohjan. Jatkossa 
olisikin olennaista, että vuorovaikutus ja vuo-
rovaikutusosaaminen huomioitaisiin entistä 
vahvemmin myös virallisissa saavutettavuusoh-
jeistuksissa sekä pankkien asiakaspalvelijoiden 
saavutettavuuskoulutuksissa.

Tutkimustuloksemme ovat monilta osin yh-
teneväisiä aiempien vuorovaikutusosaamisen 
tutkimusten kanssa. Näissä on tuotu muun 
muassa esille, että asiakaspalvelutilanteissa 
vuorovaikutusosaaminen syntyy asiakaskeskei-
sestä neuvonnasta, suhteen luomisesta, kysymi-
sestä, kuuntelemisesta ja tiedon välittämisestä 
(Isotalus ym., 2013) ja että tietojen ja taitojen 
ohella vuorovaikutusosaaminen edellyttää mo-
tivaatiota, asennetta ja eettisyyttä (Spitzberg & 
Cupach, 2011). Tässä tutkimuksessa pyrittiin 
syventämään ymmärrystä pankkien ja pank
kien asiakaspalvelijoiden tarvitsemasta saavu-
tettavuusosaamisesta, ja vuorovaikutusosaami-
nen nousi esiin aineiston analyysissa sen sijaan, 
että se olisi ollut aineistonkeruun lähtökohta. 
Tämän vuoksi jatkossa olisi aiheellista jatkaa 
saavutettavuuden tarkastelua nimenomaan 
vuorovaikutusosaamisen näkökulmasta. Myös 
saavutettavuus- ja vuorovaikutusosaamisen yh-
teyksien teoreettinen jatkoanalyysi olisi perus-
teltua.

Tutkimuksemme tuo uutta ymmärrystä saavu-
tettavuusosaamisen ulottuvuuksista pankkien 
ja asiakaspalvelijoiden näkökulmasta, mutta 
siinä on myös rajoitteita. Aineisto on kerätty 
haastatteluilla ja kyselyllä, jolloin kysymysten-
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asettelu on voinut vaikuttaa vastauksiin ja tut-
kijoiden tiedostamattomat oletukset aineiston 
analyysiin (Eskola & Suoranta, 2014). Vastaaja-
määrä on rajallinen, eikä tuloksista voida teh-
dä päätelmiä pankkien tai asiakaspalvelijoiden 
osaamisen tasosta. Laajempi aineisto antaisi 
mahdollisuuden tarkastella saavutettavuus-
osaamisen ulottuvuuksia kattavammin. Aineis-
tomme on kuitenkin kerätty tutkimuskohteen 
kannalta keskeisiltä asiantuntijoilta.

Keskityimme tarkastelemaan pankkien ja 
asiakaspalvelijoiden saavutettavuusosaamista. 
Saavutettavuuden toteutuminen edellyttää kui-
tenkin myös asiakkailta osaamista, kuten digi-
taalisia taitoja (Kaarakainen & Saikkonen, 2023; 
Kuusisto ym., 2022). Jatkossa olisikin kiinnos-
tavaa tarkastella myös asiakkaiden tarvitsemaa 
osaamista tai asiakaspalvelijoiden ja asiakkai-
den vuorovaikutuksessa rakentuvaa yhteistä 
vuorovaikutusosaamista (Horila, 2018). Saavu-
tettavuusongelmat, jotka johtuvat esimerkiksi 
asiakkaan rajallisista digitaalisista taidoista tai 
puutteellisista tietoliikenneyhteyksistä, eivät 
ole pankin ratkaistavissa tai vastuulla. Lisäksi 
tutkimus voisi kohdistua verkkopankkipalvelu-
jen käyttäjien kokemuksiin ja odotuksiin, jotka 
kohdistuvat pankkien ja asiakaspalvelijoiden 
saavutettavuusosaamiseen.

Vuorovaikutuksen ja vuorovaikutusosaamisen 
merkitys on tutkimuksemme mukaan keskeis-
tä saavutettavuusosaamisessa ja vuorovaiku-
tusosaamisen tarkastelua pankkikontekstissa 
tulisi jatkaa. Erilaiset teknologiat, kuten teko-
äly, muuttavat pankkien toimintaympäristöä, 
toimintaa ja asiakaspalvelutilanteita (Larivière 
ym., 2017; Sheth ym., 2022; van Doorn ym., 
2017) ja siten saavutettavuusosaamista tulevai-
suudessa. Verkkopankkipalvelujen tarkastelun 
lisäksi tarvitaan tutkimusta vuorovaikutusosaa-
misesta myös osana muunlaisten verkkopalve-
lujen saavutettavuutta, jotta voidaan arvioida, 

missä määrin tuloksemme ovat pankkialalle 
spesifejä ja missä määrin samat saavutettavuus-
osaamisen ulottuvuudet ovat relevantteja myös 
muissa konteksteissa.

Saavutettavuus- ja vuorovaikutusosaamisen nä-
kökulma verkkopankkipalveluihin on ajankoh-
tainen, sillä teknologinen kehitys muuttaa väli-
neitä ja tapoja, joilla verkkopalveluja tarjotaan 
ja käytetään. Saavutettavuusosaaminen vaatii 
tavoitteellista yhteistyötä ja monipuolista vuo-
rovaikutusosaamista niin pankeilta palveluntar-
joajina kuin asiakaspalvelijoilta ongelmanrat-
kaisijoina, sillä saavutettavuuden ydinkysymys 
on, miten erilaisista rajoitteista huolimatta 
kaikki asiakkaat voivat käyttää verkkopank-
kipalveluja. Tässä kehitystyössä pankkien ja 
asiakaspalvelijoiden saavutettavuusosaaminen 
muodostaa kokonaisuuden, joka tekee verkko-
pankkipalvelujen käyttämisestä mahdollista ja 
mielekästä.

Artikkeli perustuu ensimmäisen kirjoittajan 
väitöskirjatutkimukseen, jonka pääohjaajana 
toimi professori Merja Koskela Vaasan yliopis-
tosta.
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