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Opinnaytetyon taustalla on EU:n antama maksupalveludirektiivi ja sen mydta Suomen
lainsd&dantoon tullut maksupalvelulaki. Vaatimusten tayttamiseksi syntyi SEPA-
hanke, joka ottaa kantaa muun muassa kansalliseen suoraveloitukseen. Se on jadmé&ssa
pois kaytostd, ja tdmén uskotaan vaikuttavan e-laskun kayton lisaantymiseen. Tutki-
mus kasittelee KSS Energian verkkoalueen asiakkaiden mielipiteita e-laskutuksesta
seké etsii keinoja lisaté e-laskun suosiota heiden keskuudessaan. Tamén liséksi pyri-
taan 16ytdmaén ajantasaista tietoa vaihtoehdosta SEPA-suoraveloitukselle nykyisille
suoraveloitusasiakkaille. Tiedonkeruumenetelmina on kéytetty asiantuntijahaastatte-
luita seka kyselytutkimusta, jossa vastaajina oli otos KSS Energian verkkoalueen pa-

perilaskun ja sahkopostilaskun saajista.

Kyselyyn saapui riittavasti tuloksia, jotta vastauksia voidaan pitéda suuntaa antavina
etenkin idkkadmpien vastaajien keskuudessa. Tulosten mukaan Sahkoviesti- asiakas-
lehti sek& laskun mukana tulevat tiedotteet ovat tarkeitd mainosvalineitd, samoin sa-
nomalehdet. Myo6s sahkoiselld mainonnalla on kannattajajoukkonsa. Haastattelujen
perusteella taas kay ilmi, etta e-laskuun liittyva automaattisen maksamisen jérjestelma

on kehitteilld vaihtoehtona SEPA-suoraveloitukselle.

Séhkdisen laskutuksen liséantyminen etenee pienin askelin, ja KSS Energialla on oi-

kea suunta omassa markkinoinnissaan muun muassa e-laskutuksen lisddmisessa.
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The Directive on Payment Services provides the legal platform for SEPA (Single Euro
Payments Area). SEPA affects, for example, on domestic direct debit, which has to be
ended at some point. It has been said that the use of e-invoicing would increase due to

this process.

This thesis had mainly two purposes. One of them was to find updated information on
SEPA, for example concerning customers who used direct debit. The second was to
find out KSS Energia customers’ opinions on e-invoicing and at the same time find

ways to support its marketing.

Information for the thesis was collected by expert interviews and a survey. Interviews
were made in three banks in Kouvola in the summer of 2010. The survey was sent to
600 KSS Energia customers in June 2010, and 225 of them answered. The statistics

program SPSS was used to analyze the results of the survey.

Based on the information gathered from the banks it appeared that automatic payment
connected with e-invoicing was one alternative to people who used direct debit. Ac-
cording to the results of the survey KSS Energia used correct methods in e-invoice
marketing. Some new ideas were also found, it might be useful for example to design

a new attachment to bills sent to customers.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aiheen hahmottuminen alkoi syksylld 2009. Tyo6skentelin tuolloin
opintojeni ohella KSS Energialla, josta tuli opinnaytetyoni toimeksiantaja. Taustalla
tyoskentelyyn sekad opinnaytetyon tekemiseen oli Kymenlaakson ammattikorkeakou-
lun ja KSS Energian yhteistyon tiivistdmiseen liittyva puitesopimus, joka solmittiin
syksylla 2007. Kevaalla 2010 tutustuin opinndytetyon aiheeseen kerdten materiaalia

seminaarityohoni.

EU antoi maksupalveludirektiivin, jonka taustalla oli pyrkimys luoda vahva kotimark-
kina-alue Eurooppaan. Tama direktiivi tuli Suomen lainsdéddantoon maksupalvelulaki-
na 1.5.2010. Vaatimusten tayttamiseksi syntyi SEPA-hanke Euroopan pankkien toi-
mesta. SEPA ottaa muun muassa kantaa suoraveloitukseen, ja kansallinen suoraveloi-
tus on jadmassa pois kaytosta. Taman uskotaan vaikuttavan Suomessa e-laskun kayton
lisadntymiseen. Ndma asiat toimivat opinnaytetyoni taustatekijoind. KSS Energialla
haluttiin selvittaa asiakkaiden mielipiteitd e-laskutuksesta, jonka ajateltiin suoraveloi-
tuksen muuttuessa olevan erés laskunmaksuvaihtoehto suoraveloituksessa oleville asi-
akkaille. Haluttiin myos miettia syitd, miksi e-laskutus ei ole saanut suurempaa suo-
siota sekd kuinka sen kayttoa voisi lisdta. Nama ajatukset taustalla suunniteltiin opin-

naytetyoni kyselyosuus, joka toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena.

Kyselylomakkeet lahetettiin kesdkuussa 2010. Kohderyhméné olivat KSS Energian
oman verkkoalueen henkildasiakkaat, jotka saivat séhkdlaskunsa paperisena tai sah-
kopostitse. Kyselylla haettiin tietoa heidan mielipiteestadn e-laskutuksesta seka siita,
mit& mainontaa he seuraavat. Toisena tutkimusongelmana oli 16ytaa syita siihen, miksi

e-laskun suosio ole suurempaa seka etsia keinoja e-laskun kéayton lisddmiseen.

Kerasin tyoni viitekehykseen aineistoa myds asiantuntijoilta séhkopostikyselyn sek&
haastattelujen kautta. Tyohon liittyy kevaalld 2010 KSS Energian laskutuspaallikko
Tanja Dahlille lahetetty sahkopostikysely, jossa on mukana vastaamassa mygs KSS
Energian controller Anne Kujala. Kyselytutkimuksen suunnittelun ohella vietiin
eteenpdin ajatusta siitd, etta tyohon liittyi myos haastattelujen tekeminen pankeissa.
Haastattelin kesalla 2010 kolmea henkil6d Kouvolan pankeissa: Maksuliikeasiantunti-
jaa Satu Rautaa Nordeasta, maksuliikeasiantuntijaa Hely Toivaista Osuuspankista se-

k& maksuliikepaallikk6a Paivi Borisovia Sampo Pankista.
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Néiden haastattelujen kysymykset pohjautuivat osin kyselytutkimuksen sisaltoon.
Tarkoituksena oli selvittad pankkien ajankohtainen tieto SEPAnN tilanteesta, seké saada
tietoa mahdollisesta vaihtoehdosta SEPA-suoraveloitukselle, miké& olikin toinen tut-
kimusongelmista. Haastatteluissa kysyttiin myds muun muassa e-laskun kéaytosta, mi-
ten pankki nékee asiakkaidensa mielipiteet e-laskutuksesta ja miten pankki nakee e-

laskutusta voitavan edistaa.

Teoriaosuudessa kasiteltiin KSS Energiaa yhtiond, maksupalvelulakia, SEPAa seka e-
laskutusta. Maksupalvelulakiin sekd SEPAan liittyvat tekstit rajasin siséltamaan tyoni
kannalta oleellisimmat seikat. Tamaén tein siita syysta, ettd molemmat aihealueet ovat

kokonaisuutena hyvin laajat.

Taulukossa 1 olevat sopimusmé&érat on toimeksiantajan toivomuksesta jétetty pois

tyon julkisesta versiosta ja korvattu merkilla x.

2 KSS ENERGIA YRITYKSENA JA SEN LASKUTUS

KSS Energia on Kouvolassa toimiva, suomalainen energia-alan yritys. Se palvelee yk-
sityis- ja yritysasiakkaita ympari Suomea. Yritysmuotona on osakeyhtio ja yhtion
omistaa Kouvolan kaupunki. Kéyntiosoitteena on Hovioikeudenkatu 3, Kouvola.
(KSS Energia 2010; KSS Energian vuosikertomus 2009, 29.)

Kouvolan seudulla tehtiin muutama vuosi sitten p&atds kuntaliitoksen toteuttamiseksi,
ja samoihin aikoihin k&ynnistettiin Kouvolan seudun energiatoimialan rakennejérjes-
tely. Maaliskuussa 2009 asiaa kasiteltiin Kouvolan kaupunginvaltuustossa, ja se teki
periaatepaatoksen liiketoimialojen keskittdmisesta yhteen konserniin. Lopullinen péa-
tos tehtiin kaupunginvaltuuston toimesta elokuussa 2009. Sen mukaisesti KSS Energi-
asta tuli uuden energiakonsernin emoyhtid, ja sen alaisuudessa toimii tytaryhtioita.
(KSS Energian vuosikertomus 2009, 2.)

Lokakuun lopulla 2009 Kuusankosken Aluelammitys Oy, Korian Alueldmp6 Oy,

Valkeakaasu Osakeyhtio ja Anjalankosken Energia Oy sulautuivat Vari Oy:66n. Vuo-
denvaihteessa Vari Oy siirtyi Kouvolan kaupungilta osakekaupalla KSS Energia Oy:n
taysin omistamaksi tytaryhtioksi. Asiakkaat saavat nyt sahkon, kaukolammon ja maa-

kaasun samasta osoitteesta. (KSS Energian vuosikertomus 2009, 2.)



2.1 KSS Energia -konserni

KSS Energia -konserni muodostuu seuraavista yhtidista: emoyhtio KSS Energia Oy
seké tytaryhtiot KSS Verkko Oy, litin Sahko Oy, KSS Rakennus Oy, Vari Oy, Kymen
Bioenergia Oy, Eficap Oy, Voimakymi Oy ja Sahkdkymi Ky. Kymin Voima Oy on
KSS Energian osakkuusyhtid. Energiakonsernin palveluksessa on 120 henkil6a. (KSS

Energian vuosikertomus 2009, 3 ja 20.)

KSS Energia Oy harjoittaa sahkon ja kaukolammon tuotantoa. KSS Verkko Oy ja litin
Sahko Oy harjoittavat sdéhkoverkkoliiketoimintaa. KSS Rakennus Oy:n toimialana on
verkonrakennus ja siihen liittyvat palvelut. Vari Oy myy maakaasua ja kaukoldmpoa.
Konsernin taloushallinto on keskitetty emoyhtioon. Jakelualue kattaa Kouvolan, Kuu-
sankosken, Valkealan ja litin alueet sek& Anjalankosken pohjoisosat. (KSS Energia
2010.)

2.2 Sahkoinen asiointi

KSS Energialla on panostettu sdhkdiseen asiointiin, ja myds asiakkaat ovat ottaneet
tdman kanavan omakseen. Asiakkaat kayttavéat paljon sahkoista tarjouslaskuria, ja val-
taosa vuonna 2009 tehdyista sopimuksista tehtiin sdéhkdisen palvelukanavan kautta.
KSS Energian nettisivut uusittiin aivan loppuvuodesta 2009. Nettisivuillakin kannus-
tetaan asiakkaita sdhkdiseen asiointiin, esimerkiksi e-laskun kayttéonottoon, sen olles-

sa asiakkaille vaivaton. (KSS Energian vuosikertomus 2009, 5.)

2.3 KSS Energian laskutus

Tanja Dahl toimii KSS Energialla laskutuspééllikkéna ollen laskutustiimin vetdja.
Laskutustiimissa hoidetaan sahk6-, maakaasu- ja kaukolammon laskutusprosessit ja

suoritusten kasittely sekd saatavien perinta.

2.3.1 Laskun lahetystavat ja maksutavat

Laskua maksettaessa voidaan kayttaa tilisiirtoa tai suoraveloitusta. Tilisiirtoa kaytetta-
essé asiakas maksaa laskun viitenumeroa kéyttaen tai viivakoodilla. Suoraveloitukses-
sa maksu veloitetaan asiakkaan tililta erdpaivanad. Molemmissa tapauksissa lasku on

mahdollista saada paperisena postitse tai sahkdpostitse. E-laskun tai verkkolaskun
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maksutapa on tilisiirto. Yksityisasiakkaille tarjotaan sahkdlaskutuksessa e-
laskupalvelua, jolloin lasku lahetetddn suoraan asiakkaan verkkopankkiin. Yritysasi-
akkaille tarjotaan sdhkolaskutuksessa BtoB-laskua, (verkkolasku), jolloin lasku toimi-

tetaan asiakkaan sahkoiseen jéarjestelméan. (Dahl 2010.)

Tilisiirto-laskun maksamisesta asiakkaan tulee huolehtia itse verkkopankissa, pankki-
konttorissa tai maksuautomaatilla. Suoraveloitus on niin sanotusti huoleton maksuta-
pa, sitd kaytettaessé asiakkaan ei tarvitse kdydé erikseen maksamassa laskuaan, vaan
maksu veloitetaan tililtd automaattisesti. Asiakkaan tulee huolehtia vain siitd, etta tilil-
I& on erapéivana katetta. Mikéli maksua ei erapéivana tule, asiakkaalle lahetetddn
muistutuslasku (tilisiirto). (Dahl 2010.)

E-lasku on séhkdisessd muodossa oleva lasku, jonka asiakas saa maksuvalmiina suo-
raan omaan verkkopankkiinsa. Verkkopankissa paésee tarkastamaan laskun oikeelli-
suuden ja tarvittaessa tekemaan laskuun muutoksia esimerkiksi maksupéivan tai mak-
settavan summan suhteen. Laskun voi tallentaa tietokoneelle tai pyytéa pankkia huo-
lehtimaan laskujen séhkdisesta arkistoinnista. E-lasku on pankkien yhdessa kehittdma
turvallinen tapa vastaanottaa ja maksaa laskuja. Pankeista palvelua tarjoavat Nordea,
Osuuspankki, Sampo Pankki, Saastépankki, Paikallisosuuspankit, Saastopankki Aktia,
Tapiola Pankki ja Haldelsbanken. E-laskun saa kayttoon omilla verkkopankkitunnuk-
silla tayttamalla e-laskusopimuksen verkkopankissa. Verkkopankissa on lista niista

laskuttajista, joilla on valmius toimittaa e-lasku. (KSS Energia 2010; Dahl 2010.)

Asiakas saa e-laskun kéayttdonsa seuraavalla tavalla: ensin asiakas tekee verkkopan-
kissaan e-laskuttajasopimuksen. Sitten han valitsee laskuttajat, jotka voivat jatkossa
ldhettdd laskunsa verkkopankkiin. Tamén jalkeen naiden laskuttajien laskut tulevat

suoraan verkkopankkiin maksettavaksi. (KSS Energia esite)

E-lasku on asiakkaalle todennédkdisesti vaivattomin. Verkkopankkia kaytetd&n paljon,
ja lasku odottaa sielld hyvaksymista. Asiakas voi hyvéksya e-laskun verkkopankissaan
missa pain maailmaa tahansa. E-lasku on myos lahetystapana turvallinen, koska asia-
kas tekee e-laskusopimuksen omassa verkkopankissaan niin, ettei siiné voi tulla vaa-
rinkaytoksid. Virheiden maaré pienenee. Laskun lahettdminen séhkdisesti on paperi-
laskuja ympéristoystavallisempaa. E-laskun maksuun on saatavissa myds pankkikoh-
taisesti ’suoraveloitustyyppinen” vaihtoehto: asiakas voi laskuttajakohtaisesti kertoa,

mika& on suurin summa, miké& voidaan kuukausittain veloittaa tililta. (Dahl 2010.)
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Sahkoélaskun voi saada myos sdhkopostiin. Sen sisélto ja ulkondko vastaavat taysin pe-
rinteisté paperilaskua. Tilisiirrolla maksaville asiakkaille liitetaédn mukaan s&hkoinen
tilisiirtolomake. Lasku on séahkopostin liitteena PDF-tiedostona, joka avautuu Acrobat
Reader -ohjelmalla. S&hkopostilaskun saa kéyttoonsé ilmoittamalla asiakasnumeron ja
séhkdpostiosoitteen KSS Energian asiakaspalveluun. Sahkoposti tavoittaa asiakkaan,
vaikka han olisi matkoilla. Valitettavasti sahkopostilasku voi syysta tai toisesta joutua
esimerkiksi viruksen kaappaamaksi. Asiakkaan sahkoposti voi olla my0s niin tdynna,
ettei pdf-muotoinen lasku mahdu sinne.(KSS Energia 2010;Dahl 2010.)

KSS Energian Online-palvelussa asiakas voi tarkastella laskujaan. Kun asiakas on re-
kisterditynyt Online-palveluun, han voi lukea laskun palvelun kautta. (KSS Energia
2010)

Laskun voi saada myds paperisena postitse. Suurin osa KSS Energian sédhkolaskuista
lahetetdédn kyseisella tavalla. Huonona puolena postitse toimitettavassa paperilaskussa
voidaan mainita muun muassa se, etta se voi joskus havitd. On mahdollista, ettei asia-
kas ole ilmoittanut uutta osoitettaan eik& laskua pystyta toimittamaan, ja se palautuu
laskuttajalle. Lasku saattaa myds esimerkiksi joutua mainoslehtien joukkoon. (Dahl
2010.)

Seuraavaan taulukkoon on merkitty sopimusmaéarét (Taulukko 1). Yhdell& asiakkaalla
voi olla useampia sopimuksia, joten luku ei kerro asiakasméaraé. Taulukossa ei ole
mukana kaasu- tai lampolaskutuksen asiakkaita, ainoastaan sahkdlaskuasiakkaat. Ti-
lanne on tammikuun alusta 2010. (Dahl 2010.)

Taulukko 1. Sopimusten méara

Lahetystavat

E-lasku X
Séhkdopostilasku X
BtoB X
Paperilasku X
Maksutavat

Tilisiirto X
Suoraveloitus X
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2.3.2 SEPAn vaikutus KSS Energian taloushallintoon

SEPA vaikuttaa kaikkiin KSS Energian jarjestelmiin, joissa k&ytet&én tilinumeroa ja
pankkikoodeja. Yrityksessé on konkreettisesti valmistautunut asiaan lisaédmalla myyn-
tilaskuihin IBAN- ja BIC -koodit vuoden 2008 loppupuolella. My®s tiliotteille ovat
tulleet KSS Energian tilien IBAN- ja BIC -koodit. Sen liséksi on laadittu SEPA
-suunnitelma. (Kujala 2010.)

SEPA tulee aiheuttamaan taloushallinnon puolella erilaisia muutoksia. Liinokseen on
tullut ohjelmistopdivitys, joka mahdollistaa IBAN- ja BIC -koodien laittamisen toimit-
tajien taakse yritysrekisteriin. Palkkapuolella tulee tapahtumaan tilinumeroiden muu-
tos. Kotimaiset aineistomuodot eli LMP, LUM2 ja TS poistuvat kdytosta muutamien

vuosien kuluessa. (Kujala 2010.)

Yhtion tulisi aktiivisesti markkinoida sahkdisté laskutusta vaihtoehtona suoraveloituk-
selle. Samoin yhtion tulee tehda jossakin vaiheessa paatos siitd, tarjotaanko asiakkaille
SEPA-suoraveloitusta. Palkanmaksuaineistossa veloituspdiva muuttuu ja se on huo-
mioitava kun SEPA kokonaisuudessaan astuu voimaan. Web Service kanavan kayt-

toonottopaatds tehdaan mahdollisesti vuonna 2010. (Kujala 2010.)

3 TIEDONHANKINTAMENETELMIA

3.1 Sahkopostikysely

Tein KSS Energiaan ja SEPAan liittyvan kyselyn maaliskuussa 2010. Alun perin tar-
koitukseni oli tehd& henkilokohtainen haastattelu. Maaliskuun alussa kdydyssa kes-
kustelussa KSS Energian laskutuspééllikkd Tanja Dahlin kanssa han ehdotti kysy-
myksiin vastaamista séhkdpostitse. Lahetin hanelle kysymykset sahkopostin valityk-
selld viikolla 11, ja han vastasikin maaliskuun loppuun mennessa. Hanen lisdkseen
kysymyksiin vastasi 1&hinnd taloushallinnon puolta koskien KSS Energian controller

Anne Kujala. Kysymykset ovat tyoni liitteend. (Liite 1)
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3.2 Kyselytutkimus

Tutkimusongelminani oli selvittdd, mitd mainontaa KSS Energian asiakkaat seuraavat,
I0ytad syita sithen, miksi e-lasku ei ole suositumpi KSS Energian asiakkaiden keskuu-
dessa seka 10ytaé keinoja lisata e-laskun suosiota. Tutkimusmenetelména oli kysely-
tutkimus. Lisaksi kysymyksié sivuttiin yleisella tasolla pankeissa tehdyissa haastatte-
luissa. Taustalla oli ajatus miettia, miten SEPA vaikuttaa nykyiseen suoraveloitukseen

ja taté kautta e-laskun lisaantymiseen.

Kyselytutkimuksen lomakkeet muokattiin kevaalla 2010. Osa kysymyksista oli struk-
turoituja, osa sekamuotoisia kysymyksid. Lomakkeet testattiin viidella henkil6ll4, joi-
den joukossa oli seké& miehid ettd naisia, ja he olivat eri-ikéisid. Testauksen jalkeen
lomakkeisiin tehtiinkin muutama muutos. KSS Energian asiakkaiden sopimusmaarien
(Taulukko 1) perusteella lehtori Tommi Salmela ehdotti sopivaa otoskokoa. Osoiteai-
neiston sain KSS Energialta. Pyytaessani sitd ilmoitin lahetettavien kyselyiden méa-
rén, ja pyysin heita valitsemaan otoksen mahdollisimman sattumanvaraisesti. Kyselyi-
té& lahetettiin KSS Energian verkkoalueen asiakkaille. Niité I4hetettiin kaikkiaan 600
kappaletta kesakuun alussa 2010. Neljasataa kappaletta lahti henkil6ille, jotka saavat
séhkdlaskunsa paperisena, ja 200 kappaletta sdéhkdpostilaskun saajille. Kyselylomak-
keet erosivat toisistaan seitsemannessd kysymyksessd. Kyselylomakkeet ovat tyoni
liitteind. (Liite 2 ja 3)

Palautuspaivéksi oli merkattu 11.6, mutta viimeinen lomake palautui vasta heindkuun
alussa. Neljastasadasta paperilaskun saajalle lahetetystd lomakkeesta palautui 123
kappaletta. Kahdestasadasta sahkdpostilaskun saajalle l&hetetysta palautui 102 kappa-
letta, eli kaikkiaan kyselyyn vastasi 225 henkil6a. Aineisto talletettiin tietokoneelle

SPSS-ohjelmaan kesén aikana, ja analysointi tapahtui syyskuussa.

3.3 Haastattelut pankeissa

Kyselytutkimus toteutettiin ennen pankeissa tehtyja haastatteluja pankeissa. Jo siita
l&htien kun opinnéytetydni kokonaisuutta suunniteltiin, oli selvaa, etté tekisin myos
haastatteluja pankeissa. Haastattelukysymykset (Liite 4) liittyvat sekd SEPAan etté e-
laskuun, osa pohjautuen kyselylomakkeen kysymyksiin. Tanja Dahl sopi haastattelut
pankkien edustajien kanssa. Haastattelin maksuliikeasiantuntijaa Satu Rautaa Norde-

asta, maksuliikeasiantuntijaa Hely Toivaista OP-Pohjolasta seka maksuliikepaallikko
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Paivi Borisovia Sampo Pankista. Tein kaksi haastattelua heindkuussa ja yhden elo-
kuussa. Haastateltavat saivat etukateen kysymykset, seka mallin asiakkaille ldhetetyis-
t& kyselylomakkeista. Haastateltavilta kysyttiin myos etukateen lupaa nauhoittaa kes-
kustelu, ja se sopi kaikille. Haastattelut kirjoitin puhtaaksi syyskuun alussa, minka jal-

keen ldhetin ne haastateltaville henkildille tarkastettavaksi.

4 MAKSUPALVELUDIREKTIIVIN VAIKUTUKSESTA E-LASKUTUKSEEN

EU:n antaman maksupalveludirektiivin taustalla oli tahtotila luoda Euroopasta vahva
kotimarkkina-alue vastineeksi USA:n ja Aasian talousalueille. Tavoitteena oli muun
muassa luoda kilpailuetua joustavan maksuliikenteen kautta. Maksupalveludirektiivi
tuotiin Suomen lainsaddantoon maksupalvelulakina. Maksupalvelulaki astui voimaan
1.5.2010. Maksupalvelulaki sisaltdd soveltamisohjeet siit4, miten lakia tulkitaan. Pan-
kit Euroopassa rupesivat yhdessd miettimaén, miten tayttaa direktiivin vaatimukset, ja
tasta syntyi SEPA-hanke, jota pankit ovat lahteneet viemaén eteenpdin vapaaehtoises-
ti. Jotta lain henki tayttyy, SEPAssa otetaan kantaa kolmeen asiaan: maksut, kortit ja
suoraveloitus. Pankkien tulee korvata kotimaiset kaytannot eurooppalaisilla kaytan-
ndilla, mika tarkoittaa muun muassa sita, ettd kotimainen suoraveloitus tulee lopettaa.
Tulevaisuuden suoraveloitus, SEPA-suoraveloitus, poikkeaa paljon kotimaisesta suo-
raveloituksesta. Suomalainen suoraveloitus pitdisi korvata SEPA-suoraveloituksella,
mutta suomalaiset pankit eivat usko, ettd SEPA-suoraveloitus on tulevaisuuden lasku-
tusmuoto, vaan tilalle tulee e-lasku kuluttajalle. Tata kautta SEPA tavallaan vaikuttaa
e-laskutukseen. (Rauta 2010.)

Direktiivi maksupalveluista sisamarkkinoilla (2007/64/EY) annettiin 13.11.2007. Di-
rektiivin tarkoitus on edesauttaa yhtendisen lainsaddannén muotoutumista SEPAlle,
eli Eurooppaan muodostuvalle yhtendiselle euromaksualueelle (Single Euro Payments
Area). Pyrkimyksena on muun muassa tehdd maksujen valittdmisestd nopeampaa ja
turvallisempaa seka pitad ylla korkeaa kuluttajansuojan tasoa. EU:n maksupalveludi-
rektiivia toteutetaan Suomessa kahtena lakina: maksulaitoslakina ja maksupalvelula-
kina. Maksulaitoslaki koskee toimijoita, jotka voivat tarjota maksupalveluita. SEPA-
alueella asuville maksupalveluita kayttaville henkiloille taas pyritdén takaamaan tasa-
arvoisuus maksupalveluita kéytettdessa asuinmaasta tai maksun kohdemaasta riippu-
matta maksupalvelulain kautta. Maksupalvelulaki muuttaa kdytantja muun muassa

suoraveloitukseen ja korttien kayttajan vastuuseen. (Tilisanomat s. 40,42)
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SEPAn visio méériteltiin Lissabonin strategiassa, ja tarkoituksena on luoda EU:n si-
samarkkinoista maailmanlaajuisesti kilpailukykyisin. Euron k&yttoonotto oli edellytys
tdman tavoitteen toteutumiselle. Eurooppalaiset pankit ottivat 28.1.2008 kayttoonsa
ensimmaisen SEPA-maksuvalineen SEPA-tilisiirron, ja ndin siirryttiin yhtenéiseen eu-
romaksualueeseen. SEPAn tarkoituksena on edistdd Euroopan yhdentymista, vahvis-
taa Euroopan sisdémarkkinoita, parantaa maksumarkkinoiden kilpailukykya ja tehok-
kuutta. SEPA-projektin vahvoina tukijoina toimivat Euroopan Komissio ja Euroopan
Keskuspankki. Maksupalveludirektiivi luo SEPAlle tarvittavat oikeudelliset puitteet.
Kun SEPA-hanke on suoritettu loppuun, kansallisten ja rajat ylittdvien euromaksujen
valilla ei ole en&a eroja: ne kaikki ovat kotimaisia. (European Commission 2010; Eu-

ropean Payments Council 2010; Euroopan Keskuspankki)

Yhtendinen euromaksualue (SEPA) on alue, jossa kansalaiset, yritykset ja muut talou-
den alueella toimijat voivat sijainnistaan huolimatta tehdé ja vastaanottaa euromaksuja
maan rajojen sisélla tai kansallisten rajojen yli samoin ehdoin, oikeuksin ja velvolli-
suuksin. Kaytannon tasolla SEPA tarkoittaa sitd, ettd siirrot tilien vélilla euroalueella
ovat aiempaa nopeampia ja turvallisia. Myds hinnoittelun tulee olla l1apinakyvaa. Eu-
roalueella on tarkoitus selvitd yhdella pankkitililla, yhdella pankkikortilla, yhdell&
SEPA-tilisiirrolla ja yhdella SEPA-suoraveloituksella. Ajatuksena on tukea sahkdises-
ti tapahtuvaa rahaliikennetta paperin liikkumisen sijaan, tasta esimerkkina e-lasku.

(European Commission 2010; European Payments Council 2010)

SEPAan eli yhtenéiseen euromaksualueeseen (Single Euro Payments Area) kuuluvat
kaikki 27 EU-maata (Alankomaat, Belgia, Bulgaria, Viro, Espanja, Irlanti, Iso-
Britannia, Italia, Itdvalta, Kreikka, Kypros, Latvia, Liettua, Luxemburg, Malta, Portu-
gali, Puola, Ranska, Ruotsi, Saksa, Romania, Slovakia, Slovenia, Suomi, Tanska,
Tsekki, Unkari), EU:n ulkopuolelle jaaviat ETA-maat (Islanti, Liechtenstein, Norja)
sekd Monaco ja Sveitsi. (Finanssialan Keskusliitto. Kysymyksia ja vastauksia)

5.1 SEPA-palvelut

SEPA-palvelut (SEPA-tilisiirto, SEPA-suoraveloitus ja SEPA-maksukortit) toimivat
yhtendiselld euromaksualueella samoilla periaatteilla, ja niiden taustalla on pankkien

tekema yhteistyd. SEPA- palvelujen vaiheittainen kayttoonotto on ollut kdynnissa
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vuodesta 2008 l&htien, ja siirtymdajan on suunniteltu paattyvan tilisiirtojen osalta
vuoden 2010 mennessa Suomessa. (Finanssialan Keskusliitto. Kysymyksia ja vastauk-

sia)

5.1.1 SEPA-tilisiirto ja SEPA-maksukortit

SEPA-tilisiirrolla tarkoitetaan uusien tilisiirtostandardien mukaista euraotilisiirtoa (ISO
20022 XML). Sillad on mahdollista maksaa kaikki euromé&éraiset maksut yhtendisella
euromaksualueella. Siina edellytetdan maksun saajan IBAN-muotoista tilinumeroa
(International Bank Account Number) ja maksun saajan pankin BIC-koodia. IBAN-
tilinumeroa ja saajan pankin BIC-koodia tullaan kéyttdmaan kaikkia laskuja maksetta-

essa. (Finanssialan Keskusliitto. Kysymyksié ja vastauksia)

Uusien tilisiirtostandardien kayttoonotto edellyttdd muutoksia pankkien ja niiden yri-
tysasiakkaiden jarjestelmiin. Asiakkaan ja asiakkaan pankin tunnistetiedot ovat kan-
sainvalinen tilinumero IBAN ja pankkitunniste BIC. Kaikissa yritysten jarjestelmissa,
joissa tilinumerotietoja esiintyy, pitaa pystya késittelemaén kotimaisten tilinumeroiden
sijasta IBANeita ja BICeja. Lisaksi uudet standardit vaikuttavat muun muassa pank-
Kiyhteysjarjestelmiin, maksatusjarjestelmiin ja pankeista saataviin tili- ja tapahtuma-
raportteihin. IBAN JA BIC ilmestyvat viimeistddn heinakuun alussa 2010 laskuille ja
tilisiirtolomakkeille. Maksujen valitysnopeus paranee valitettdessa maksuja maasta
toiseen SEPA-alueella. Tilisiirron vélitysnopeus tulee olemaan enintéan kaksi pankki-
paivaa toimeksiantopdivasta. (Finanssialan Keskusliitto. Kysymyksia ja vastauksia;

Uutispaiva Demari s. 8)

Laskuissa molempien tilinumeromuotojen, sek& vanhan ettd uuden, pitdéd nékya
1.7.2010 alkaen. Asiakas voi valita kumpaa kéayttaa. 1.12.2010 riittaé tilisiirtoihin pel-
ké&staan yksi tilinumero, siihen asti on totutteluaikaa kahdenlaiseen tilinumeroon.
1.11.2011 kaytetdan vain IBAN-muotoisia tilinumeroita. Palkat ovat aikaisemmin tul-
leet saajalla niin kutsutun toistuvaissuorituspalvelun kautta, jolloin palkat ovat néky-
neet kaikilla palkansaajilla samaan aikaan, riippumatta siitd missa pankkiryhméssa on.
Tama korvaantuu SEPA-tilisiirrolla viimeistddn 1.11.2011. Pankkiryhmasta riippu-
matta palkansaajat saavat edelleen palkkansa samana paivand, mutta véhan myéhem-
min yo6ll& kuin viime kevéaseen asti. Tulevaisuudessa SEPA-maksu kulkee samassa

ajassa ja samalla hinnalla SEPA-maiden valilla. Kaikki pankit ovat sitoutuneet lahet-
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tdmaéan aineistoja vanhalla aineistomuodolla vield ensi vuoden lokakuun loppuun asti.
(Toivainen 2010.)

SEPA-kortti / SEPA-maksukortti on yleisnimi maksukortille, jolla kortinhaltija voi
maksaa ostoksia sekd nostaa rahaa kateisautomaatista samalla lailla, yhté helposti ko-
ko SEPA-alueella. Kortin on oltava EMV-sirulla varustettu. Pankit ovat vuoden 2008
alusta alkaen jakaneet asiakkailleen uusia SEPA-yhteensopivia yleismaksukortteja.
Viimeiset kortit vaihdetaan tdméan vuoden aikana. (Finanssialan Keskusliitto. Kysy-

myksié ja vastauksia)

5.1.2 SEPA-suoraveloitus

Myos SEPA-suoraveloitus kuuluu SEPA-palveluihin. Suomalainen suoraveloitus ja
eurooppalainen SEPA-suoraveloitus poikkeavat toisistaan huomattavasti. SEPA-
suoraveloituksessa valtakirja annetaan pankin sijaan laskuttajalle. SEPA- suoraveloi-
tuksessa voidaan kayttdd myos kertaluontoista suoraveloitusta. Laskuttajan vastuulla
on valtakirjarekisterin yll&pito. Tdman myo6ta kuluttajan riskit seké vastuu lisdéntyvat.
Maksajan pankki ei vélttamatta tiedé valtuutuksen olemassaolosta. Maksajan pankki ei
voi tarkistaa valtuutuksen olemassaoloa ennen veloituksen tekemistd maksajan tililta.
Finanssialan Keskusliiton kehityspaallikkd Anne Nisén toteaa, ettd Suomessa odote-
taankin e-laskun korvaavan tahan asti kaytossa olleen suoraveloituspalvelun. (Uutis-
paiva Demari s.1ja 8; Finanssialan Keskusliitto. Kysymyksia ja vastauksia)

SEPA-suoraveloituksessa maksajalla on peruuttamisoikeus automaattisesti syyta ker-
tomatta 8 viikon kuluessa veloituksesta. Tama uusi, suurempi peruuttamisoikeus poh-
jaa juuri maksupalvelulakiin. Laskuttajille tdma tarkoittaa sitd, etta riski siita, etté he
luotottavat omia asiakkaitaan 8 viikon ajan on todellisempi kuin kotimaisessa suorave-
loituksessa. Valtakirjat tulisivat my6s olemaan heilld, miké tarkoittaisi, ettd laskutus-
ohjelmaan tulee uusia elementteja. Ohjelmantoimittajien taytyisi rakentaa laskutusoh-

jelmaan valtakirjojen hallintajérjestelmé&. (Rauta 2010.)

Jossakin vaiheessa mietittiin vaihtoehtoa, ettd pankit kehittaisivét sellaista séhkoista
tunnistamista, jossa maksaja-asiakas voisi antaa valtakirjan verkkopankkinsa kautta
laskuttaja-asiakkaalle tai laskuttajalle. Rauta on kuullut siitd vain muutamassa sivu-
huomautuksessa, eika tieda sen kehittelyastetta. Hanen mielestaén, koska pankkien

yhteinen nakemys on, etté e-lasku kuluttajalle on tulevaisuuden laskutustapa, niin SE-
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PA-suoraveloitukseen ei hirvittavén paljon pankeissa panostettaisi eika ldhdettéisi sita
kehittdmaan. Asia varmaan selvidd ajan kuluessa. Jos SEPA-suoraveloituksesta kui-
tenkin muotoutuu suuren suosion saava suoraveloitusjarjestelmé, todennékoisesti sit-

ten mietitddn keinoja, miten tehda se turvallisemmaksi ja helpommaksi. (Rauta 2010.)

Raudan mukaan SEPA-suoraveloituksessa laskuttajan tydméaara ja vastuu lisdantyvat,
ja lisdksi on muuttuva peruuttamisoikeus. Nama4 asiat yhdessa tekevét siité sellaisen,
etta suomalaiset pankit eivat usko, ettd SEPA-suoraveloitus saa Suomessa jalansijaa

tulevaisuudessa laskutusmuotona. (Rauta 2010.)

Myos Borisovin mukaan SEPA-suoraveloituksessa yritysten vastuu ja tydmaaré kas-
vavat. Talla hetkelld k&ytossé oleva toimintatapa on ollut &&rettdmén kateva: asiakas
on voinut toimittaa valtakirjan pankkiin tai verkkopankkiin, ja laskuttaja on noutanut
tiedon séhkoisesti pankista siirtden tiedot omaan laskutusjarjestelmaansa. Héan on
myos Kysynyt suoraveloitusasiakkailta heidan mielipiteitddn SEPA-suoraveloituksesta
ja kayttoonotosta. Aika moni on miettinyt e-laskutusta kotimaisen suoraveloituksen si-
jaan. (Borisov 2010.)

On arvioitu, ettd kotimainen suoraveloitus on hengissa vuoteen 2013 saakka. SEPA ei
vaikuta muuten kotimaiseen suoraveloitukseen, kuin etté se pitaa lopettaa. Niin kauan
kuin se on kdytdss4, se on muuttumaton. Raudan mielest4 kotimainen suoraveloitus
eldd ja voi hyvin, sité voi aivan hyvin kayttdd. Tamé perustuu siihen, ettd nyt on nako-
piirissé vaihtoehto, jonka mukaan kotimainen suoraveloitus voidaan konvertoida e-

laskupalveluna kuluttajalle. (Rauta 2010.)

5.2 SEPANn mukanaan tuomia hyotyjé ja haasteita

Borisovin mielestd SEPA on suurempi muutos kuin euron kéyttéonotto tai vuoden
2000 mukanaan tuomat ohjelmistopéivitykset. Yritysten tulee mm. paivittaa kaikkiin
jarjestelmiinsa viedyt maksunsaajien kotimaiset tilinumerot uuteen muotoon. Paivitet-
tavia jarjestelmid ovat mm. maksunsaajarekisterit, reskontrat, palkanlaskentaohjelmat,
matkalaskuohjelmat jne. Yritysten ja yhteisojen on pitanyt 1.7.2010 alkaen lisata
omille laskulomakkeilleen pankkiyhteystiedot IBAN ja BIC-muodossa. Pankkien
haasteena on ollut muun muassa ohjelmistokehitys, silla jarjestelmien tulee toimia, se-
k& tiedottaminen, jotta kuluttaja- ja yritysasiakkaat saavat tarvitsemansa tiedon. On

mietitty keinoja, miten viesti tavoittaisi heidat. (Borisov 2010.)
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Kuluttajan tulee opetella kdyttaméén uutta Fl-alkuista IBAN-tilinumeroa. My®os koti-
maisen suoraveloituksen paattyminen saattaa aiheuttaa muutoksia kuluttaja-
asiakkaille. Borisov on pankin ndkdkannalta yritysasiakkaita ajatellen hieman huoles-
tunut siitd, ettei SEPA-asioiden eteen ole tehty enempéaé toitd, vaikka jo keskisuuris-
sakin yrityksissa. Monelle yritykselle saattaa tulla kiire. Sekd Sampo Pankilta ettéd
varmaan my0s muilta pankeilta on lahtenyt yritys- ja yksityisasiakkaille kirjallisia Kir-
jeitd SEPA:n aiheuttamista muutoksista. Puolustuksena yritysten puolesta Borisov
mainitsee, etta heilla on ollut viime aikoina suuria muutoksia liittyen mm. verotili-
muutokseen ja alv-muutokseen. Ndin SEPAan liittyviin asioihin reagoiminen voi osit-

tain siirtya tdmén vuoden loppupuolelle. (Borisov 2010.)

SEPAN mukanaan tuomiin hy6tyihin lukeutuu se, ettd kansainvélisilla markkinoilla
toimivilla yrityksilla ei ole SEPA-aikana tarvetta maakohtaisille standardeille. EU:n
alueella toimivalla yrityksella voi periaatteessa olla pankkitili missa tahansa SEPA-
maassa, kerdilytileja toimintamaissa ei valttdmatta tarvita, vaan suoritukset voi ohjata
esim. tilille Suomeen. Rajat ylittdvat maksut ovat huomattavasti edullisempia verrat-
tuna aikaan ennen SEPAa. Direktiivi toi oikeuksia myods kuluttaja-asiakkaille, esimer-
kiksi suoraveloituksen katumiseen liittyen. SEPA-suoraveloituksen myétd maksaja voi
pyytédd maksamansa maksun veloittamisen jalkeen takaisin ilman perusteluja 8 viikon
kuluessa veloituksesta. SEPAan liittyva korttimuutos aukaisee sen, ettd samalla pank-
kikortilla voi asioida maailmanlaajuisesti. Jatkossa on vain yksi standardi eri maksu-
tyypeille, mika helpottaa varmasti erilaisten ohjelmistojen paivittamista yritysten talo-

ushallinnossa. (Borisov 2010.)

Hyotyja yritysndkokulmasta ajatellen on muun muassa se, ettd kansainvalisen yrityk-
sen tai EU-alueella kauppaa kdyvan yrityksen ei tarvitse enda pitaé erillista tilia maas-
sa, missé silla on sivukonttori. Maksut kulkevat oman maan kautta nopeasti. Maksut
nopeutuvat myos silld tavalla, ettd kaikkien maksujen, olivat ne sitten henkildasiak-
kaan tai yrityksen maksuja, on tarkoituksena siirtyé pankista toiseen yhdessa pankki-
paivassd. Nyt maksuaineisto siirtyy pankista toiseen kahdessa pankkipéivassa. (Toi-
vainen 2010.)

Korttien muuttuessa kansainvalisiksi korteiksi kaikki pankkikorttitapahtumat kiertavét
Suomessa luottokunnan kautta. T&ma aiheuttaa sen, etta yritykset saavat rahat omalle

tililleen hieman my6éhemmin. Luottokunta on kuitenkin vastannut tahén aikataulu-
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haasteeseen yrittden nopeuttaa rahojen kulkua. Aiemmin kesti 5 pankkipaivaa, nyt

2 - 3 pankkipéivaé. (Toivainen 2010.)

Yritykset joutuvat valmistautumaan SEPAn mukanaan tuomiin muutoksiin. Siihen tu-
lisi kuitenkin suhtautua mahdollisuutena yrityksen talous- ja kassanhallintajarjestel-
man uudistamiseen. Hyddyt ovat kaikenkokoisten yritysten saatavilla. (Toivainen
2010.)

Kuluttajat saattavat ajatella, ettda SEPAsta aiheutuu hankaluuksia eika niink&an hyotya.
Tilinumero muuttuu pidemmaksi ja pankkikortti vaihtuu. On kuitenkin sanottu, etta si-
rulliset pankkikortit ovat turvallisempia kuin aiemmat kortit, ja niiden kopioiminen on
vaikeampaa. Kayttomukavuutta saattaa korttia kaytettaessa lisata se, etta kortti jaa na-
kyviin nostettaessa rahaa automaatista. Kassajarjestelmien uusiminen on ollut haaste
yrityksille. Tunnuslukujen nappéileminen esimerkiksi kaupassa julkisella paikalla ei
valttdmattd sovi kaikille. Toivaisen mielest tall4 tavalla maksaminen on kuitenkin

helppoa. (Toivainen 2010.)

6 E-LASKUTUKSESTA

Asiakas saa e-laskun kayttoonsa tekemalla ensi verkkopankissaan e-
laskuttajasopimuksen. Sen jalkeen hén valitsee laskuttajat, jotka voivat laskun asiak-
kaan verkkopankkiin l&hettdd. Taméan jalkeen néiden laskuttajien laskut tulevat suo-

raan verkkopankkiin maksettavaksi. (KSS Energia esite)

Jotta asiakas pystyy e-laskuja vastaanottamaan, hénen pitaa ensin tehda itselleen e-
laskutuspalvelun perustiedot verkkopalveluun: talléin maaritellaan tili, jolle e-laskut
paasaantoisesti tulevat, (jonka voi laskukohtaisesti vaihtaa). Jotta asiakas saisi laskun-
sa e-laskuna esimerkiksi op.fi-palveluun, hanen taytyy ilmoittaa e-laskuosoitteensa
laskuttajalle. llmoituksen voi lahett&a op.fi -palvelusta tai ottaa laskuttajaan muuten
yhteyttd. Tekemalla e-laskuilmoituksen joko verkkopankissa olevasta postilaatikosta
tai linkistd, ilmoitus menee suoraan konekielisesti laskuttajalle. Muita tapoja voi halu-
tessaan kayttaa (esimerkiksi sahkopostia tai puhelinta), mutta numerovirheet minimoi-

tuvat pankkiverkkoa kaytettéessa. (Toivainen 2010.)

Kuluttajan saadessa e-laskun verkkopankkiin sinne ilmestyy ilmoitus ”Sinulla on hy-

vaksyméton lasku”. Tamaén jilkeen asiakas voi linkkien kautta menné katsomaan ja
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hyvaksyméaan sen. Asiakas voi halutessaan valita e-laskun saapumiseen liittyvén lisa-
palvelun, eli sdhkopostiviestin tai tekstiviestin. Nama lisdpalvelut eivét talla hetkella
ole Sampo Pankissa maksullisia, vaan sisaltyvat yksityisasiakkaiden palvelupakettei-
hin. Sampo Pankin kotisivuilla on myds hyvin kerrottu tietoa e-laskusta, miten sen saa
kayttoon, milta se ndyttad, mika on linkki palveluntarjoajan sivulle ja niin edelleen.
(Borisov 2010.)

E-laskuun voi vaihtaa verkkopankissa toisen tilin tai erapaivan. E-laskun saa tallennet-
tua omalle tietokoneelleen ja tulostettua itselleen, jos sen haluaa paperisena. On esim.
paljon ammatinharjoittajia, jotka tarvitsevat seka lahetetyista ettd saapuneista e-
laskuista tulosteen kirjanpitoa varten. E-laskuista on myds mahdollista ottaa lyhyempi
ote raportin muodossa. S&dhkolaskussa on se erityisseikka, ettd siind ovat mukana erit-
telytiedot ja e-laskultakin erittelytiedot ndkyvat ja ne saa tarpeen vaatiessa tulostettua.
(Toivainen 2010.)

Jokaisella pankilla on hieman eri tapa siind, miten e-lasku otetaan verkkopankissa
kayttoon. Raudan mielestd laskuttajan tehtdvéana ei ole kertoa, miten asiakas sen siella
verkkopankissa tekee, vaan on pankin tehtava kertoa omille asiakkailleen varsinkin
siitd syysté, ettd kayttdonottotavat poikkeavat hieman toisistaan. Han nakee selkedsti,
ettd pankin rooli on neuvoa omia kuluttaja-asiakkaitaan siind, miten e-lasku otetaan
kayttoon ja mité siihen liittyy. (Rauta 2010.)

E-lasku on asia, josta pankeista on puhuttu varmaan kymmenen vuotta. Sen liséanty-
minen maksaja-asiakkaille on ollut hidasta. Tama voi osittain johtua siitd, ettd koko e-
laskutusjérjestelmén rakentaminen ja sen saaminen toimivaksi on ollut laskuttaville
yrityksille kohtuullinen investointi rakentaa. Yritysten vélinen e-lasku on ollut myds
aika hitaissa kantimissa, kuluttajaverkkolaskutus on yleistynyt nopeammin. Yritysten
vilisessd verkkolaskutuksessa on selked kasvusuunta nikyvilld, kun suuret veturit”
kuten UPM ovat ldhteneet mukaan siihen, ettei laskuja endé skannata, vaan ne kulke-
vat jarjestelmissd sahkoisessd muodossa. UPM ei ole en&a pitkadn aikaan ottanut vas-
taan paperilaskuja. Tama on muun muassa saanut pienemmatkin yritykset sopimaan

pankin kanssa e-laskujen lahettdmisesta ja vastaanottamisesta. (Borisov 2010.)

Kuluttajan e-laskun odotetaan yleistyvdan Suomessa vauhdilla. Sit4 pidetdén suorave-

loitusta kustannustehokkaampana, yksinkertaisempana ja sen oletetaan aikanaan kor-
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vaavan suomalainen suoraveloitus. (Finanssialan Keskusliitto. Kysymyksia ja vasta-

uksia)

6.1 E-lasku ja sopimus automaattisesta maksamisesta

NyKkyinen kotimainen suoraveloitus paattyy lahivuosina (arvio v 2013). Suomalaiset
suoraveloitusta kéyttavat laskuttajat voivat siirtya joko SEPA-suoraveloitukseen tai e-
laskuun ja siihen liittyva&n automaattisen maksamisen palveluun. Jos ottaa e-laskuun
automaattisen maksamisen, se toimii ikdan kuin suoraveloitus, eli menee tililta erépéi-
vana ilman eri hyvaksyntéa. Tata suomalaiset pankit ovat Finanssialan Keskusliiton
johdolla suosittelemassa nykyisen kotimaisen suoraveloituksen sijaan ainakin sellaisil-
le, jotka toimivat vain kotimarkkinoilla. SEPA-suoraveloitus sopii yritysasiakkaalle,
joka toimii SEPA-alueella. Tamanhetkisen tietamyksen mukaan suoraveloitukset voi-
taisiin konvertoida eli muuttaa e-laskun automaattisen maksamisen palveluvaltuutuk-
siksi. (Borisov 2010.)

Kysymykseen siitd, miten myos henkil6iden, joilla ei ole verkkopankkia kaytossaan,
olisi mahdollista kayttaa e-laskua, pitdisi 16yt yhtendinen ratkaisu Suomessa. Pankit
ovat yhdessad SEPA-foorumissa (Suomalainen kansallinen liittyma tai kokous, missé
ovat edustettuna mm. merkittavat ohjelmantoimittajat, pankit, ja Finanssialan keskus-
liitto) kehitelleet e-laskun toimittamista muualle kuin verkkopankkiin, ns. pankkikont-
toriliittymaé kayttéden. Tama tarkoittaisi, ettd maksaja-asiakas ja pankki tekevat sopi-
muksen siitd, ettd maksaja-asiakkaalla on automaattiseen maksamiseen perustuva e-
laskupalvelu kaytossa. (Rauta 2010.)

Jo nyt on e-laskukuluttajalle mahdollista, ettd e-lasku l&ahetetdan kuluttajan verkko-
pankkiin, missé sille voi tehd& vaikka mita: tallentaa, tulostaa, laittaa automaattisen
maksamisen saannot tai halytyksia, jolloin henkil® saa tekstiviestin kdnnykkaan tai
viestin séhkopostiin. Eri pankeilla on hieman eri ominaisuuksia e-lasku kuluttajalle
verkkopankkiin - toiminnossa, mutta mitaan radikaaleja poikkeavuuksia ei ole ole-
massa. Ongelma on siind, etta se vaatii laskun vastaanottajalta verkkopankin. Valtaosa
suoraveloitusasiakkaista on idkkaampid ihmisia, joilla ei ole k&ytdssaan verkkopank-
keja. Tdma tuo haasteen, miksi e-lasku kuluttajalle ei voisi ihan suoraan korvata koti-
maista suoraveloitusta. Heille, joilla verkkopankki on kéyttssa, tasta tulee hyvin suo-
raveloituksen kaltainen palvelu silloin, kun he valitsevat automaattisen maksamisen.

Sen voi laittaa laskuttajakohtaisesti, eli esim. sahkolasku. Rajan asettaminen on pank-
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kikohtaista. Sitten voin ottaa jonkun toisen laskun, esim. tv-luvan joka maksetaan ker-
ran vuodessa, siihen voi olla laittamatta automaattista maksamista, ja se odottaa silloin
verkkopankissa hyvaksymista. (Rauta 2010.)

Mité todenndkoisimmin Suomessa tullaan saamaan lupa siihen, etta nykyiset kotimai-
set suoraveloitussopimukset voidaan siirtdd automaattisen maksamisen pankkikontto-
rikayttoliittymélla -palvelun pariin niin sanotulla hiljaisella hyvaksymisell4. Tama tar-
koittaisi, ettd pankeista lahtisi maksaja-asiakkaille infokirjeet, joissa kerrotaan, etta
palvelu palveluna pysyy samana, mutta tekniikka taustalla muuttuu. Eli mikali asiakas
haluaa, ettd esim. KSS Energia voi jatkossakin hénta suoraveloittaa, niin ei tarvitse
tehda yhtd4n mitdan. Sen sijaan, ettd suoraveloitus menisi nykyisell& tekniikalla tililta
ja asiakas saisi infokirjeen kotiinsa, han edelleenkin saisi infokirjeen, mutta se menisi
e-laskutietuekuvauksen mukaisesti pankista. Palveluna tdma olisi maksaja-asiakkaalle
tdsmalleen sama palvelu kuin suoraveloitus. Pankilla olisi edelleen rooli laskuttajaan
péin, eli pankkien pitdisi kertoa laskuttajalle, ettd kyseinen maksaja on tehnyt valtuu-
tuksen pankin kanssa, samalla tavoin kuin télla hetkelld tehd&an kotimaisesta suorave-
loituksesta. (Rauta 2010.)

Kotimaiseen suoraveloituslaskutukseen kuuluu, ettéd laskuttaja-asiakas kertoo maksa-
ja-asiakkaalle tulevasta veloituksesta. Myos tulevassa uudessa mallissa maksaja-
asiakkaan tulee saada etuké&teen tieto tulevasta veloituksesta. Kohderyhmana ovat asi-
akkaat, joilla ei ole verkkopankkia kaytdssaan, joten ennakkoilmoitusta ei voi toimit-
taa verkkopankkiin. Téhan liittyen laskutusaineisto tulee pankkiin, jossa laskun késit-
tely tapahtuu todennakaisesti virtuaaliverkkopankin avulla. Eli maksaja-asiakkaalla,
joka ei ole ottanut verkkopankkia itse kayttoon, ominaisuudet laskutuksen tai maksa-
misen osalta olisivatkin pankin jarjestelméassa sisdadnrakennettuna. Sieltd menisi ihan

normaalisti laskuttaja-asiakkaalle viitetietopalaute laskun maksamisesta. (Rauta 2010)

Raudan kasityksen mukaan automaattisen maksamisen eteen on jo paljon tehty, sitd on
kéasitelty SEPA-foorumissa paljon. Vaatii mahdollisesti lakiin muutoksen ja eri viran-
omaisilta suostumuksen siihen, ettd tallainen kaavailtu toiminto on mahdollista. Voisi
olla mahdollista, ettd nykyiset suoraveloitusvaltakirjat konvertoitaisiin tdmén auto-
maattisen maksamisen piiriin. Se edellyttad kuitenkin viranomaisten suostumusta me-
nettelylle. Tall& hetkell& ollaan erittdin toiveikkaita siité, ettd tdma tulee toteutumaan.

Aikataulu olisi 2013. Niin kauan aikaa kunnes tast4 saadaan p&atoksid, on kotimainen
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suoraveloitus toiminnassa, eika sita ajeta alas ja korvata SEPA-suoraveloituksella, niin
kuin jokin aika sitten oli ajatus. Kun tarkoitusta on l&hdetty konkreettisesti mietti-
maan, niin laskuttaja-asiakkaat voivat siind mielessa olla ihan rauhallisin mielin. Ko-
timaisen suoraveloitukseen piiriin voi hyvin ottaa uusia asiakkaita, varsinkin jos saa-
daan lupa siirtad asiakkaita automaattisen maksamisen piiriin hiljaisella hyvéaksymisel-
l4. Laskuttaja-asiakkaat saattavat miettid seuraavaa: tavallaan yksi lasku aiheuttaa
kaksi kustannusta, koska heidan tulisi lahettaa seka ilmoitus asiakkaille etté e-
laskuaineisto pankkiin. Toisaalta vastuu pienenee verrattuna SEPA-suoraveloitukseen,

ja asiaa tulisikin miettia kokonaisuutena, mitk& ovat hyddyt ja riskit. (Rauta 2010.)

Finanssialan Keskusliiton elokuun alussa 2010 julkaisema tiedote ottaa myos kantaa
SEPAan ja sen vaikutukseen suoraveloitukseen. Tiedotteen mukaan kotimainen suo-
raveloitus on poistumassa ja korvautumassa muilla maksutavoilla. Suoraveloituksen
korvaajaksi on ajateltu automaattisen maksamisen palvelua, jonka pohjalla on e-
laskun tekninen ratkaisu. Se toimisi suoraveloituksen tyylisesti. Ndin henkilGiden, joil-
la talla hetkelld on k&ytdssadn suoraveloitus, ei edelleenk&én tarvitsisi maksaa lasku-
jaan pankissa tai internetin vélityksella. Laskuttaja lahettéisi ennakkoilmoituksen tai
kopion laskusta postitse tai muulla sovitulla tavalla, ja asiakas voisi valtuuttaa pankin
maksamaan laskut automaattisesti erdpéaivana. N&in palvelu séilyisi maksajan nako-

kulmasta samana. (Finanssialan Keskusliitto 2010)

6.2 Taustatekijoitd e-laskuttomuudelle

Taustatekijoita sille, ettei e-lasku ole kéytdssa, voi olla useita. Tietokonetta ei valtta-
matta ole kaytdssa lainkaan. VVoi mygs olla, ettd ihmiset haluavat itse paattaa erapéi-
vasta, jollei tililla satu olemaan rahaa laskun erdpéivan ajankohtana. Sampo Pankissa
suoraveloitus toimii niin, ett4 se menee erdpaivang, jos on mahdollista. Jos tilill4 ei ole
katetta, se tarkistetaan erdpdivén jalkeen kolmena eri pdivana. Valttdmatta ei myos-
kaan tiedetd sitd, ettd e-laskussa on mahdollista siirtdd erapaivad aiemmaksi tai myo-

hemmaksi. Joku myds tahtoo fyysisesti aina paperilaskun. (Borisov 2010.)

Kaikki henkil6t eivat valttdmatta ole oma-aloitteisia, eivatka kenties ole olleet tilai-
suudessa jossa e-laskua tarjotaan. On tarkeéa tarjota e-laskutusta henkilokohtaisesti.
Nykyéén pankin kanssa asioidessa joko konttorissa tai puhelimitse kartoitetaan laa-
jemmin palveluvalikoimaa, siind yhteydessa on helppo puhua e-laskusta. Asiakkaat

ké&yvét nykyisin niin harvoin konttoreissa, puhelimessa on hyvé katsoa, etté kaikki
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palvelut ovat kunnossa. Syyné voi myos olla se, ettd jonain tiettynd paivéna on rahaa
tililla. Asiaan voi myds vaikuttaa se, ettd kaikki yritykset eivét vielé ole e-laskutuksen

piirissa. (Toivainen 2010.)

6.3 Asiakastilaisuudet

Raudan mielesténi asiakastilaisuuden idea pitdisi olla jossain muussa kuin e-laskussa.
E-lasku olisi yksi aiheista, ja tat4 kautta asiakkaille saisi kerrottua siité lisatietoa. Toi-
vainen mukaan asiakastilaisuuksissa tiedotetaan yleista asiaa, ja niissa on vaikeampi

menna henkilékohtaiseen neuvomiseen. (Rauta 2010; Toivainen 2010.)

Paivi Borisovin mielesta asiakastilaisuudet taytyisi saada mahdollisimman konkreetti-
siksi niin, etté yleisen tiedonannon liséksi opastettaisiin e-laskutuksen kokeilemiseen
esimerkiksi demon avulla. E-laskutussopimuksen tekeminen voisi olla mahdollista itse
tilaisuudessa. Asiakastilaisuuksissa voisi olla yhteistydssé pankki, joku e-
laskupalvelun tarjoaja seka tietty kohderyhma asiakkaita. Kohderyhmat pitdisi miettia
tarkkaan. Ne voitaisiin poimia esimerkiksi siten, etta he olisivat joko vahan verkko-
pankkia aktiivisesti kdyttavia tai oikein aktiivisia verkkopankin kayttajia, mutta heilla
ei olisi e-laskua otettu kéyttoon. Asiakkaita kehotettaisiin ottamaan pankkitunnukset
mukaan, ja e-laskutussopimus tekeminen voitaisiin liittda tdhan yhteyteen. Erdas asia-
kastilaisuuksiin liittyvd, huomioitava asia on ihmisten kiireisyys. Jos henkil0 ei koe,
ettd tilaisuus on juuri hénelle sopiva, hén saattaa valita vapaa-ajan kayttamisen muulla

tapaa. (Borisov 2010.)

6.4 E-laskun kayton lisdédminen, markkinointi

E-laskun kayttod voikaan varmasti lisatd sitd kautta, etté siité tiedotetaan ja markki-
noidaan aktiivisesti. Voidaan mainita esimerkiksi luonnon sééstdminen ja ekologisuus
paperilaskusta luovuttaessa. Borisov nakee tarkeédna sen, ettd KSS Energia on palvelun
tarjoajana kertonut Sahkoviesti-asiakaslehdessaan paljon e-laskutuksesta, kuten myos
verkkosivuilla. Térked4 on e-laskun tarjoaminen eri tilanteissa, silld lisatd4n tunnettu-
vuutta ja madalletaan kynnysta ottaa se kayttoon. Myds pankissa asiakaspalvelussa

voitaisiin sitd ehka vield aktiivisemmin tarjota. (Borisov 2010.)

Sampo Pankissa oli kevaallad 2010 e-laskutukseen liittyva verkkopankkikampanja.

Markkinointia tapahtuu myds joka kerta, kun asiakas tallentaa laskun sellaiselle las-
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kuttajalle, jolla on e-lasku tai suoraveloitus: verkkopankki ehdottaa e-laskun tekemis-
t4. Vuosien varrella on ollut my6s KSS Energian kanssa yhteisia asiakastilaisuuksia.
Sampo Pankki on ollut my6s mukana messuilla. Tamén liséksi on tehty seka kirje- etta
soittokampanjoita. On myos kéytetty kohdennettuja verkkopankkikampanjoita. Ko-
tisivuilta l0ytyvat hyvat demot e-laskusta, ja sieltd voi katsoa mallia sen toiminnasta.

Nain pyritadn auttamaan ja opastamaan asiakkaita. (Borisov 2010.)

Borisov uskoo, ettd tallakin hetkelld on viel& jonkin verran asiakkaita, jotka eivat ole
kuulleet e-laskupalvelusta. Tdma tuo mukanaan t6ita asioista tiedottamisen suhteen.
Sampo Pankin Kouvolan konttorin palvelutiskissa tydskentelevien henkildiden koke-
muksen mukaan asiakas, joka tulee tekemé&an suoraveloituksen muuttaa sen harvoin e-
laskutukseksi, vaikka siihen olisikin mahdollisuus. Heidan kokemuksensa mukaan
asiakkaat tekevat e-laskusopimuksen verkkopankissa, eivatka tule tekeméaan sitéa
pankkiin. Tasta huolimatta e-laskuksesta kerrotaan ja tarjotaan aktiivisesti. Tarke&a
olisi ohjata asiakkaita verkkopankin kéyttdjiksi, mit4 varmaan joka pankkiryhméassa
tehdaankin. Henkilokohtaisella opastuksella on térked rooli. Sampo Pankilla on my6s
ollut henkilékunnalle tdmén vuoden aikana e-laskukampanja, samoin mainontaa In-

tranetissad. (Borisov 2010.)

Myds Toivainen uskoo vield olevan jonkin verran asiakkaita, joille e-lasku on vieras.
Hén arvioi jakauman olevan noin 75 % ja 25 %, siséltaen kaikenikéisi& henkiloita.
Toivaisenkin mukaan yleinen markkinointi liséisi e-laskun kayttéa. Tulisi myos tehda
asiakaskohtaista tarpeiden kartoitusta pankista pain. On hyva, ettd mukaan saadaan
Suomesta massalaskuttajia kuten puhelin- ja séhkdyhtidita kansallisesti aloittamaan e-
laskutuksen. On myo6s ihmisid, jotka ajattelevat tatd paivana enemmaén ekologisuutta,
ns. pehmedt arvot ovat tarkeitd, esim. paperisaastetta ajatellen. E-lasku myo6s vahen-

t44 nappailyvirheiden mahdollisuutta. (Toivainen 2010.)

E-laskutusta mainostetaan asiakaskohtaamisissa esimerkiksi silloin kun asiakas tulee
tekemé&an pankkiin suoraveloitusvaltakirjaa. Palveluita on tarjolla myds puhelimen
kautta, ja my0s sita kautta tehd&éan paljon myyntia. E-laskua markkinoidaan myos
verkkopalvelussa laskun maksamisen yhteydessa. Sitten ovat tietysti asiakasjulkaisut
eli omistajajasenille tulee OP-lehti. Myds netissé on mainoksia. Osuuspankilla on
syyskuusta joulukuun loppuun e-laskunkéyton aktivointikampanja. Siind kaikki verk-

kopalvelutunnusten haltijat, joilla ei ole e-laskun vastaanottositoumusta seké sellaiset
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verkkolaskupalvelutunnusten haltijat, joiden Visalasku ei ole e-laskutuksessa, saavat

postia. (Toivainen 2010.)

Verkkopalvelussa e-laskutuksen kayttdonottoa opastetaan myos pankissa, jos siihen
on ollut tilaisuus, joko itsepalveluvyohykkeella tai asiakastapaamisessa. Messuilla
yms. tilaisuuksissa annetaan yleista informaatiota pankkipalveluista ja keratéan tar-
kempia yhteydenottotietoja. Kun joku iso laskuttaja, esim. KSS Energia lahtee mu-
kaan e-laskutukseen, niin pienemmatkin yritykset innostuvat lahtem&én mukaan e-
laskuttajiksi. Osuuspankilla on ollut yhteistiedottamista Kouvolan kaupungin kanssa
e-laskutuksesta. Kouvolan kaupunki tulee olemaankin alueen suurimpia e-laskuttajia.
E-laskutuksen piiriin tulevia yrityksia lisatdan nettiin perustettuun verkkulaskufooru-
miin eli tietoyhteiskunnan kehittdmiskeskus TIEKE ry: sivuille my6s pankin toimesta.
(Toivainen 2010.)

Nordealla on valtakunnantason markkinointisuunnitelma, jonka pohjalta e-laskua
mainostetaan eri medioissa. Raudan mielesté sitd tulisi kuitenkin mainostaa viela
enemman. Voi myos ajatella, ettd ehk& SEPA tuo e-laskutuksen lisadntymisen tulles-
saan. Esimerkiksi hanen kokemustensa mukaan ohjelmantoimittajat kytkevat e-laskun
erittdin vahvasti SEPA-pdivityksiin, ja tiedottavat siita omille asiakkailleen. Raudan
mielestd KSS Energia on ollut esimerkillinen mainostaja, heilla on ollut ihan &retto-
man loistavia mainoskampanjoita, ekologisuus on nostettu yhdeksi tarkeaksi osa-

alueeksi. Han toivoisi, ettd useammat laskuttajat ottaisivat heistd mallia. (Rauta 2010.)

Uusia kuluttajia tulee e-laskun piiriin ja mitd enemman on laskuttajia, niin sehan
ruokkii toinen toistaan. Eli jos ”otan nyt vastaan e-laskuja yhdelta laskuttajalta, niin
ehké otan sitten joltain toiseltakin”. Kun joku laskuttaja saa padn auki, sitten kuluttaja-
asiakas huomaa, minkaélaista tdmé on, ja voi ottaa muiltakin e-laskuja vastaan. (Rauta
2010.)

Laskuttajan kannalta séhkoinen laskutus sadstaé tulostuksen, kuorituksen, postituksen,
laskutiedot séilyvat muuttumattomina ja virheettémind ja yleensa sahkoiset laskut
maksetaan jopa 5 paivaa nopeammin kuin paperiset laskut, eli rahankierto nopeutuu.
Paperilaskuja ajatellen erés niiden séilyttamiseen liittyva vaikeus voi olla arkistoimi-
nen. On mahdollista, ettd esimerkiksi henkil6llisyyden varastaminen yleistyy Suomes-
sa. Tatakin ajatellen tulee olla huomioon omien tietojen joutuminen vaéariin kasiin,

esimerkiksi lehtikerdyksen kautta. Voisi jotenkin kuvitella, ettd e-laskusta keskustel-
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taisiin julkisuudessa enemmaén. Esimerkiksi voitaisiin haastatella jotain hieman van-
hempaa henkild ilman, ettd mainostettaisiin jotain pankkia tai laskuttajaa. (Rauta
2010.)

7 TUTKIMUSTULOKSET

Kyselyité lahetettiin KSS Energian verkkoalueen asiakkaille, ja niita l&ahetettiin yh-
teensd 600 kappaletta. Kyselyt l&hetettiin kesékuun alussa 2010. Ennen niiden l&het-
tamista lomakkeet testattiin viidella eri-ikdisell& ja eri sukupuolta olevalla henkilolla

niiden ymmarrettavyyden tarkastamiseksi.

Kyselylomakkeita oli kahta erilaista, toinen paperilaskun saajille (Liite 2) ja toinen
séhkdpostilaskun saajille (Liite 3). Lomakkeet erosivat toisistaan ainoastaan seitse-
mannessa kysymyksessd. Kyselylomakkeista neljésataa kappaletta lahetettiin henki-
I6ille, jotka saavat sahkdlaskunsa paperisena. Néista neljastasadasta palautui 123 kpl,
eli noin 31 %. Kaksisataa kappaletta lahetettiin séhkdpostilaskun saajille, ja niista pa-
lautui 102 kappaletta eli 51 prosenttia. Vastauksia kyselyyn palautui yhteensé 225
kappaletta.

7.1 Taustatietoa

Kysyttéessa sukupuolta kysymykseen vastasi 224 henkilda. Heistd 56,3 prosenttia oli
miehid ja 43,8 % oli naisia. Paperilaskun saajista 56,6 % ja sahkopostilaskun saajista
55,9 % oli miehia. (Taulukko 2)

Taulukko 2. Sukupuoli

|Paperi-/sahk6inen lasku
|Paperi|asku Sahkopostilasku  [Yhteensa
Lukumaara 69 57 126
Mies
L) 56,6 % 55,9 % 56,3 %
Sukupuoli
Lukumaara 53 45 98
Nainen
L) 43,4 % 44,1 % 43,8 %
Lukumaara 122 102 224
Y hteensa
L) 100,0 % 100,0 % 100,0 %
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Kyselylomakkeessa ikaan liittyvat vastausvaihtoehdot jaoteltiin kuuteen ryhmaan. Té&-
han kysymykseen vastasi 224 henkil6d. Vain yksi vastaaja kuului ikdryhméén alle 20

vuotta”, ja hanen vastauksensa on kisitelty ikdryhmén 20-29-vuotta” yhteydessa.

Suurin osa vastanneista (33,5 %) kuului ikdaryhmaan 60 vuotta tai sen yli. 20-29-
vuotiaita oli 8,0 prosenttia. 9,4 % kuului ryhmaan 30-39-vuotiaat, ja 18,8 % oli 40—
49-vuotiaita. 50-59-vuotiaita oli 30,4 prosenttia. (Taulukko 3)

Paperilaskun saajista 51,2 % kuului ikdryhméén 60 vuotta tai yli”. Sdhkopostilaskun
saajista tahan ikaryhmaan kuului 11,9 %. Séhkopostilaskun saajista 28,7 % kuuluivat
ikdryhmaan 4049 vuotta”. Sama prosenttiosuus sdhkopostilaskun saajista kuului

myo0s ikdryhmééin ”50-59 vuotta”.

Taulukko 3. Ika

|Paperi-/séhk6inen lasku
|Paperi|asku Sahkopostilasku  [Yhteensa
Lukumaara 5 13 18
20-29 vuotta
2 4,1% 129 % 8,0 %
Lukumaara 3 18 21
30-39 vuotta
% 24 % 17,8 % 9,4 %
Lukumaara 13 29 42
1ka 40-49 vuotta
2 10,6 % 28,7 % 18,8 %
Lukumaara 39 29 68
50-59 vuotta
% 31,7 % 28,7 % 30,4 %
Lukumaara 63 12 75
60 vuotta tai yli
% 51,2 % 11,9% 335%
Lukumaara 123 101 224
Y hteensa
) 100,0 % 100,0 % 100,0 %

7.2 Nykyinen laskun maksutapa

Kysyttéessa vastaajien nykyista laskun maksutapaa heille annettiin kaksi vastausvaih-
toehtoa, tilisiirto ja suoraveloitus. Vastauksia tuli 223. Vastaajista 74,4 % vastasi mak-
savansa laskun tilisiirrolla, ja 25,6 % suoraveloituksella. Paperilaskun saajista 32,5



29

prosentilla oli kaytdsséan suoraveloitus, kun prosentti séhkdpostilaskusaajien keskuu-

dessa oli 17,0. (Taulukko 4)

Taulukko 4. Nykyinen laskun maksutapa

Paperi-/sahkdinen lasku

|Paperi|asku Sahkopostilasku [Yhteensa
L 83 83 166
Lukumaara
Tilisiirto
INykyinen laskun maksu-
Vi 06 67.5 % 83.0 % 744 %
tapa
Lukumaara 40 17 57
Suoraveloitus
%0 325 % 17,0% 25,6 %
L 123 100 223
Lukumaara
Y hteensa
% 100,0 % 100,0 % 100,0 %

7.3 Tietoisuus e-laskupalvelusta

Seuraavaksi kysyttiin, ovatko vastaajat kuulleet e-laskupalvelusta. Tahan kysymyk-

seen vastasivat kaikki 225 kyselylomakkeen saajaa. 86,2 prosenttia oli kuullut siita,

kun taas 13,8 prosenttia ei. S&hkdpostilaskun saajista 96,1 % oli kuullut e-

laskupalvelusta. Vastaava osuus paperilaskun saajista oli 78,0 %. (Taulukko 5)
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Taulukko 5. Tietoisuus e-laskupalvelusta

IPaperi-/sahkdinen lasku
|Paperi|asku Séahkopostilasku |Yhteensa
R 96 98 194
Lukumaara
Kylla
|Oletteko kuullut e- % 780% 96.1% 862 %
laskupalvelusta
Lukumaara 27 4 31
Ei
% 22,0 % 3.9% 13,8 %
A 123 102 225
Lukumaara
Y hteensa
% 100,0 % 100,0 % 100,0 %

Viides kysymys oli osoitettu niille, jotka vastasivat kyll& kysymykseen 4 (”Oletteko

kuullut e-laskupalvelusta?”’). Vastausvaihtoehtoina oli 11 kappaletta e-laskun ominai-

suuksia, joista vastaajat valita ne vaihtoehdot, joista he ovat tietoisia. 173 henkil6a

vastasi tahan kohtaan. Eri vastausvaihtoehtoja valittiin kaikkiaan 1162 kertaa. Vaihto-

ehto “e-laskun saa kayttoon tekemalld e-laskusopimuksen verkkopankissa” sai vasta-

uksista 12,3 prosenttia, ja vaihtoehto ”e-lasku on ympaéristdystavéllinen vaihtoehto”

11,7 %. Nailla prosenttiosuudet vastauksista olivat suurimmat. Pienimmén prosent-

tiosuuden (5,9 %) sai vaihtoehto “e-laskun voi tallentaa verkkopankkiin”. (Taulukko

6)
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Taulukko 6. Tietamys e-laskupalvelun ominaisuuksista

\Vastaukset
IN % vastauksista |% vastaajista

e-laskun saa kayttoon te- 143 12,3 % 82,7 %
|kemélla e-laskusopimuksen

verkkopankissa

e-laskun saa maksuvalmii- 108 9,3% 62,4 %
|na omaan verkkopankkiin

\Verkkopankissa e-laskun 105 9,0 % 60,7 %
\voi tarkistaa

e-laskun voi tallentaa omal- 84 72% 48,6 %
le tietokoneelle

e-laskun voi tallentaa verk- 69 5,9 % 39,9 %
|kopankkiin

e-lasku on turvallinen tapa 97 8,3 % 56,1 %
|maksaa laskuja

e-lasku on ymparistoysta- 136 11,7 % 78,6 %
vallinen vaihtoehto

e-laskun saa tulostettua 115 9,9 % 66,5 %
verkkopankista paperille

Laskun tietoja ei tarvitse 117 10,1 % 67,6 %
litse néppailla

e-laskun saa veloitettavaksi 91 7,8 % 52,6 %
automaattisesti

e-laskua kayttaen laskun- 97 8,3% 56,1 %
Jmaksu tapahtuu nopeasti

Y hteensé 1162 100,0 % 671,7 %

Taulukko 7 kertoo kyselylomakkeen viidennen kysymyksen vastausvaihtoehtojen ja-
kautumisen paperilaskun ja sahkopostilaskun saajien kesken. Paperilaskun saajilla
pienimmaét prosenttiosuudet olivat seuraavissa vastausvaihtoehdoissa: “’e-laskun saa
veloitettavaksi automaattisesti” (36,3 %), “’e-laskun voi tallentaa verkkopankkiin”
(37,5 %) ja “e-laskun voi tallentaa omalle tietokoneelle” (40,0 %). Sdhkpostilaskun
saajilla pienimmaét prosenttiosuudet saivat seuraavat vaihtoehdot: ”e-laskun voi tallen-
taa verkkopankkiin” (41,9 %), ’e-laskun voi tallentaa omalle tietokoneelle” (55,9 %),

”verkkopankissa e-laskun voi tarkistaa” (57,0 %). (Taulukko 7)
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|Paperi-/séhk0’inen lasku
|Paperi|asku Sahkopostilasku Y hteensa
e-laskun saa kayttoon te-  [Lukumdaara 69 74 143
|keméilla e-laskusopimuksen 86,3 % 79,6 %
%

verkkopankissa °

e-laskun saa maksuvalmiinalLukumaara 47 61 108
omaan verkkopankkiin % 58,8 % 65,6 %
Verkkopankissa e-laskun  [Lukumaara 52 53 105
\voi tarkistaa % 65,0 % 57,0 %

e-laskun voi tallentaa omal- [Lukumaara 32 52 84
|le tietokoneelle %% 40,0 % 55,9 %

e-laskun voi tallentaa verk- [Lukumaara 30 39 69
Jkopankkiin % 37,5% 419%

e-lasku on turvallinen tapa [Lukumaara 38 59 97
|maksaa laskuja %% 47,5 % 63,4 %

e-lasku on ymparistoysta-  [Lukumaara 56 80 136
véllinen vaihtoehto % 70,0 % 86,0 %

e-laskun saa tulostettua ~ [Lukumaara 49 66 115
verkkopankista paperille  [%% 61,3 % 71,0 %

Laskun tietoja ei tarvitse ~ [Lukumaara 50 67 117
litse néppailla % 62,5 % 72,0 %

e-laskun saa veloitettavaksi [Lukumaara 29 62 91
automaattisesti % 36,3 % 66,7 %

e-laskua kayttaen laskun-  [Lukumaara 36 61 97
|maksu tapahtuu nopeasti |26 45,0 % 65,6 %

Y hteensa Lukumaara 80 93 173

7.4 Mainonnan nakyminen

Kuudennessa kysymyksessa haluttiin selvittadd, mikéli vastaaja oli ndhnyt tai kuullut
KSS Energian mainostavan e-laskupalvelua, missa se oli tapahtunut. Tahan oli koottu

valmiita vastausvaihtoehtoja, joista voi valita useamman vaihtoehdon. Téhan kysy-
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mykseen vastasi 214 vastaajaa. Seitseméaé vastausvaihtoehtoa valittiin yhteensd 311

kertaa. (Taulukko 8)

”Sahkdoviesti-asiakaslehti oli suosituin vastausvaihtoehto, ja se sai 32,8 % vastauksis-
ta. Toiseksi suosituin oli ”’Séhkolaskussa”, joka sai 31,2 % vastauksista. Vastausvaih-
toehto ”Yhtion verkkosivuilla” sai vastauksista 10,9 %. ”En ole ndhnyt kyseistd mai-
nontaa” oli valittu 59 kertaa, saaden 19,0 % vastauksista. Muut vastausvaihtoehdot

saivat pienid prosenttiosuuksia.

Taulukko 8. Mainontaa nakynyt

Vastaukset

N %% vastauksista [% vastaajista
Sahkoviesti — asiakasleh- 102 32,8 % 47,7 %
dessa
Sahkdlaskussa 97 31,2 % 45,3 %
Yhtion verkkosivuilla 34 10,9 % 15,9 %
Asiakaspalvelussa 8 2,6 % 3,7%
IMessuiIIa 6 1,9% 2,8%
|Muualla, missa 5 1,6 % 2,3%
En ole nédhnyt kyseistd mai- 59 19,0 % 27,6 %
nontaa
Y hteensa 311 100,0 % 145,3 %

Taulukossa 9 on esitetty, kuinka paperilaskun ja sahkdpostilaskun saajien vastaukset
eroavat puhuttaessa KSS Energian e-laskupalvelun ndhdystd mainonnasta. Paperilas-
kun saajilla suurimman prosenttiosuuden eli 53,0 % sai vastausvaihtoehto ”S@hkovies-
ti-asiakaslehdessa”. Toiseksi suurimman prosenttiosuuden sai vastausvaihtoehto
”Séhkolaskussa”, 38,3 %. Sahkopostilaskun saajien keskuudessa eniten nimetty vaih-
toehto oli ”Sdhkolaskussa”, 53,5 % ja toiseksi eniten valittu ”Sdhkoviesti-
asiakaslehdessd”. Esimerkiksi vaihtoehto ”Asiakaspalvelussa” sai molemmilta vastaa-

jaryhmilté pienet prosenttiosuudet. (Taulukko 9)



34

Taulukko 9. Mainonnan ndkyminen jaoteltuna paperi- ja séhkdpostilaskun saajiin

|Paperi-/sahk6inen lasku
|Paperi|asku Sahkopostilasku Y hteensa

Lukumaara 61 41 102
Sahkoviesti — asiakaslehdessa

0% 53,0 % 41,4 %

Lukumaara 44 53 97
Sahkolaskussa

0% 38,3% 53,5 %

Lukumaara 10 24 34
Yhtion verkkosivuilla

0% 8,7 % 24,2 %

Lukumaara 2 6 8
Asiakaspalvelussa

06 1,7% 6,1 %

Lukumaara 5 1 6
iMessuilla

0% 4,3 % 1,0%

Lukumaara 2 3 5
iMuualla, missa

0% 1,7 % 3,0%
En ole nahnyt kyseista mai- [Lukumaara 37 22 59
nontaa 06 32,2 % 22,2 %
Y hteensa Lukumaara 115 99 214

”Muualla, missd” — kohtaan paperilaskun saajilta tuli 2 vastausta:

maksaessani netissa laskua

verkkopankissani tieto, ei varsinaisesti mainos

”Muualla, missd” — kohtaan sahkopostilaskun saajilta tulivat vastaukset:

ei muista

s-pankissa

yleenséa e-laskusta kuullut
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7.5 Taustatekijoitd e-laskuttomuuteen

Paperilaskun saajat

Kyselylomakkeen kysymys 7 oli erilainen paperilaskun saajille ja séhkopostilaskun
saajille. Vastausvaihtoehtoihin oli keratty taustatekijoité sille, miksi vastaajalla ei ole
kaytossa e-lasku KSS Energian séhkdlaskun maksussa. Paperilaskun saajilla oli 12
vastausvaihtoehtoa, joista heidén tuli valita 3 olennaisinta. Sahkopostilaskun saajilla
oli nelja vastausvaihtoehtoa, joista heidan tuli valita haluamansa maéara vastauksia.
Taulukossa 10 ja siihen liittyvassa tekstissa on késitelty paperilaskun saajien vastauk-
set, ja taulukossa 11 seka siihen liittyvéssa tekstissa sdhkdpostilaskun saajien vastauk-

set.

Paperilaskun saajista kysymykseen vastasi 116 henkil04, ja eri vastausvaihtoehtoja va-
littiin 296 kertaa. Eniten vastauksia, 51 kpl sai vaihtoehto ”Koen, ettd laskujen maksu-
jarjestysté on helpompi seurata, kun ne ovat paperisena” keréten vastauksista 17,2 %.
Toiseksi eniten vastauksia kerdsi vaihtoehto ”Haluan tarkastaa séhkolaskussa olevat

tiedot paperisena” saaden 46 vastausta eli 15,5 % vastauksista. (Taulukko 10)
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Taulukko 10. Taustatekijoita paperilaskusaajien e-laskuttomuuteen

Vastaukset

IN % vastauksista |% vastaajista
En tiennyt, etté séhkolas- 9 3,0% 7,8 %
kun saa e-laskuna
En kayta tietokonetta lain- 31 10,5 % 26,7 %
kaan
[Koen e-laskun vieraana 29 9,8 % 25,0 %
sahkolaskun maksussa
[Minulla ei ole kaytossa 27 9,1% 23,3 %
verkkopankkia
Haluan tarkastaa séahkélas- 46 15,5% 39,7 %
kussa olevat tiedot paperi-
sena
Haluan arkistoida sahko- 39 13,2 % 33,6 %
laskusta paperiversion
Haluan maksaa kaikki 21 7,1% 18,1 %
laskut samalla kertaa
[Koen, etta laskujen maksu- 51 17,2 % 44,0 %
jarjestysta on helpompi
seurata kun ne ovat paperi-
sena
|En koe tietokoneella lasku- 13 4,4 % 11,2 %
jen maksamista turvallisek-
Si
En luota laskun sahkoiseen 5 1,7% 4,3 %
tallentamiseen
En halua kayttaa aikaa 7 2,4 % 6,0 %
laskujen maksuun
[Muu syy, mika 18 6,1 % 15,5 %
Y hteensa 296 100,0 % 255,2 %

”Muu syy, mikd” — vaihtoehto valittiin 18 Kkertaa, ja se sai 6,1 % vastauksista. Tahan

kohtaan vastaajat olivat nimenneet seuraavaa:

ei ole erityista syyta

ei ole tullut otettua, harkinta meneilldan



37

ei ole tullut tehtya

ei vaan ole tullut siirryttya e-laskuun

en halua kayttaa e-laskua

en ole valittanyt ottaa selvaa e-laskun ominaisuuksista

€n 0Saa sanoa

kerran olen maksanut puhelinlaskun e-laskuna, silloin en saanut erapaivana makset-
tua vaan se maksoi heti samana paivana (laskussa oli eréapaiva, mutta kone kaytti

hyvaksymispaivaa eli maksu meni heti)

mulla on muutakin tekemista kuin tulostella laskuja paperille

paperilasku ei unohdu yhta helposti kuin e-lasku

paperilasku helppo sujauttaa verokansioon

paperilasku on kayttajalle ylivoimaisesti katevin

pitda vahvistaa erikseen verkkopankissa. mista tietaa etta on tullut verkkopankkiin?

suoraveloitus

suoraveloitus helpompi tapa

suoraveloitus toimii

tietokone vanha. jos hajoaa, en ehk& hanki heti uutta.

tulee paremmin seurattua kulutusta ja hintaa

Sahkopostilaskun saajat
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Kyselylomakkeen seitsemannen kysymyksen toisena vastaajaryhména olivat sahko-
postilaskun saajat. Heist4 77 oli vastannut tdhan kysymykseen, ja eri vastausvaihtoeh-

toja oli valittu 78 kertaa. Vastausvaihtoehtoa Minulla ei ole kadytdssd verkkopankkia

ei ole valittu kertaakaan, joten se on poistunut taulukosta. (Taulukko 11)

Taulukko 11. Taustatekijoita sahkopostilaskun saajien e-laskuttomuuteen

Vastaukset

IN % vastauksista |% vastaajista
En tiennyt, ettd sahkolas- 6 7,7% 7,8 %
kun saa e-laskuna
[Koen e-laskun vieraana 29 37.2% 37,7%
sahkdlaskun maksussa
|[Muu syy, mika 43 55,1 % 55,8 %
Y hteensa 78 100,0 % 101,3 %

“Muu syy, mikéd”- vaihtoehto oli valittu 43 kertaa, se sai suurimman prosenttiosuuden

vastauksista (55,1 %). Vastaukset olivat seuraavanlaisia:

e-lasku ei kata kuin osan niista yrityksista, jotka minua laskuttavat.

ei erityista

ei jaksa kiinnostaa

ei ole tullut aloitettua kayttoa

ei ole tullut vaihdettua

ei ole tullut tehty& sopimusta

E-laskujen erdpaivien ongelmat Nordean verkkopankissa (erapaivan muuttaminen)

en edes itse tiedal!

en ole ehtinyt paneutua asiaan, kotona ei ole tietokonetta
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en ole ehtinyt tutustua

en ole ennattanyt muuttaa

en ole paneutunut asiaan

en ole vain siirtynyt kayttdamaan

en vain ole halunnut talla hetkella

en vain ole saanut aikaiseksi, ettd lasku olisi e-lasku

entinen tapa on toiminut hyvin

haluan itse maksaa laskuni

haluan paattaa itse, milta tililta lasku maksetaan

haluan paattdd maksupaivan itse

haluan tulostaa laskut paperille ja laittaa niihin tiedon, milloin maksettu ja mapittaa.

Pengon mieluummin mappia kuin tietokonettani!

kaytan sahkopostiin tulevaa laskua ja se on tuntunut toimivalta ratkaisulta

lasku sahkdisessa muodossa

lasku tulee nyt e-mailina enka ole kokenut tarpeelliseksi vaihtaa

lasku tulee sdhkopostiin

lasku tulee sdhkopostiin

lasku tulee sdhkdpostissa

liittyminen vaikea
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maksaa netissa

Maksan maatilayritykseni laskut OP:n erasiirtopalvelun kautta, minulla ei ole kaytos-

sa verkkotunnuksia

minulla on e-lasku

muuten vain

on

on kaytossa

on ollut muutama e-lasku, mutta onnistuin sekoilemaan niiden kanssa etta valilla jai-

vat maksamatta. Pitaisi kai laittaa suoraveloitukseen.

outoa ja vierasta

raha

saamattomuus

saan laskun sahkopostiin

suoraveloitus

suoraveloitus, jossa lasku tulee sahkdpostiin, on vallan mainio

sahkopostilasku on kateva

toimii niin ettd lasku tulee sahkopostiini

verkkolasku?



41

7.6 Keinoja lisata e-laskun suosiota/ tilisiirrolla maksavat asiakkaat

Kyselylomakkeen kysymys kahdeksan oli kohdennettu tilisiirrolla maksaville henki-
I6ille. Siind kysyttiin missé tapauksessa vastaaja ottaisi kayttoonsa séhkolaskun e-
laskuna. Vastausvaihtoehdot olivat valmiina, ja niité sai valita useita. 144 vastaajaa
vastasi tahan kysymykseen, ja eri vastausvaihtoehtoja valittiin 176 kertaa. (Taulukko
12)

Vastausvaihtoehto “ette ottaisi e-laskua kdyttoon” valittiin useimmiten, eli 55 kertaa.
Se sai vastauksista 31,3 %. Seuraavaksi suosituin vaihtoehto oli kuulisitte sen kadytos-
t& hyvia kokemuksia”. Se valittiin 43 kertaa, saaden 24,4 % vastauksista. Lihes tasois-
sa olivat vaihtoehdot “saisitte e-laskusta lisatietoa henkilokohtaisesti” (valittiin 20 ker-
taa, sai 11,4 % vastauksista) ja “e-laskua mainostettaisiin enemmén” (valittiin 15 ker-

taa ja sai 8,5 % vastauksista).

Taulukko 12. Taustatekijoita e-laskun kayton lisaantymiseen

Vastaukset

N %% vastauksista [% vastaajista
saisitte e-laskusta lisatietoa 20 11,4 % 13,9 %
Ihenkildkohtaisesti
[kayttaisitte verkkopankkia 10 5,7 % 6,9 %
e-laskua mainostettaisiin 15 8,5 % 10,4 %
enemman
Jkuulisitte sen kaytosta hy- 43 24,4 % 29,9 %
via kokemuksia
jokaista laskua ei tarvitsisi 12 6,8 % 8,3%
Ihyvéksyéi erikseen
[muu, mika 21 11,9 % 14,6 %
ette ottaisi e-laskua kayt- 55 31,3% 38,2 %
toon
Yhteensa 176 100,0 % 122,2 %

Taulukossa 13 on eritelty paperilaskun ja sdahkopostilaskun saajien vastausmaaréat ky-
seisessa kysymyksessa. 46,2 % paperilaskun saajista valitsi vaihtoehdon “ette ottaisi

e-laskua kéyttoon”, ja se oli heiddn keskuudessaan eniten valittu vaihtoehto. Sahko-
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postilaskun saajien keskuudessa vaihtoehto “’kuulisitte sen kaytostd hyvid kokemuk-

sia” sai suurimman prosenttiosuuden, 34,8 %.

Taulukko 13. E-laskun kayton lisdantymisen taustatekijoita paperi- ja sahkopostilas-

kun saajien kesken (tilisiirrolla maksavat asiakkaat)

|Paperi-/sahk6inen lasku
|Paperi|asku Sahkopostilasku  |Yhteensa
saisitte e-laskusta lisatietoa [-Ukumaara 11 9 20
|henkildkohtaisesti 0% 141 % 13,6 %
Lukumaara 6 4 10
kayttaisitte verkkopankkia
0% 7.7% 6,1 %
e-laskua mainostettaisiin ~ [Lukumaara 12 3 15
enemman % 15,4 % 45%
|kuulisitte sen kaytosta hyvig Lukumaara 20 23 43
[kokemuksia 0% 25,6 % 348 %
jokaista laskua ei tarvitsisi [Lukumaara 6 6 12
|hyvéksya erikseen % 7,7% 9,1%
Lukumaara 8 13 21
Jmuu, mika
% 10,3 % 19,7 %
ette ottaisi e-laskua kayt-  [Lukumaara 36 19 55
[toon % 46,2 % 28,8 %
Y hteensa Lukumaara 78 66 144

”Muu, mikd” kohta sai 21 vastausta, jotka olivat 11,9 % vastauksista.

Paperilaskun saajat mainitsivat tdssa kohdassa seuraavia asioita:

ei ole erityista syyta

jos saisin tiedon, milloin lasku on maksussa (en k&y pankin sivuilla kuin 2 x kk, kun

maksan laskut kerralla). pelk&an, etta lasku jaisi "huomaamatta maksamatta™.

kun e-lasku yleistyy yksityiskaytossakin
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olen tottunut maksamaan nykyisella tavalla verkossa

otan kayttoon tulevaisuudessa

pita& vaan ottaa kayttoon

sille ei ole mitdan estettd, tilisiirto on kai vanha tapa

tilisiirtona tulee seurattua laskua ja kulutusta helpommin

Sahkopostilaskun saajat mainitsivat tdssa kohdassa:

??7?

e-laskujen erdpdivin voisi helposti muokata ‘maksa heti' muotoon

€n o0Saa sanoa

henkilokohtainen opastus

hintaa alennettaisiin saédstyneiden tulostuskulujen ja postimaksun seka kasittelykulu-

jen osalta

jos erdpdaivaa voisi tiukan paikan tullen siirtda pari paivaa

jos laskun voisi siirtdd maksettavaksi toiselta tililté

kaikki yritykset siirtyvat sen kayttoon.

kun tulee ryhdyttya

maksan verkkopankissa jo nyt

mulla kai on e-lasku kéaytossa
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olisi sdanndllisemmat tulot, eli aina rahaa tililla...
7.7 Keinoja lisété e-laskun suosiota/ suoraveloitusasiakkaat

Yhdeksés kysymys oli kohdennettu henkil6ille, joilla on kdytossaan suoraveloitus.
Siind kysyttiin missa tapauksessa vastaaja ottaisi kayttéonsé sahkdlaskun e-laskuna.
Vastausvaihtoehdot olivat valmiina, ja niité sai valita useita. 70 henkil6a vastasi tahén

kysymykseen, ja kohtia valittiin yhteensa 91 kertaa. (Taulukko 14)

Suosituin vastausvaihtoehto oli ette ottaisi e-laskua k&yttoéon, joka valittiin 28 kertaa
saaden 30,8 % vastauksista. Seuraavaksi eniten valittiin vaihtoehtoa “’suoraveloitus ei
olisi mahdollista”, joka valittiin 20 kertaa saaden 22,0 % vastauksista. ”Kuulisitte sen

kaytostd hyvid kokemuksia” valittiin 13 kertaa, ja se sai 14,3 % vastauksista.

Taulukko 14. Taustatekijoita e-laskun kayton lisaantymiseen

Vastaukset
IN % vastauksista [% vastaajista
saisitte e-laskusta lisatietoa 6 6,6 % 8,6 %
Ihenkilt')kohtaisesti
[kayttaisitte verkkopankkia 5 5,5 % 7.1 %
e-laskua mainostettaisiin 5 5,5 % 71%
enemman
|kuulisitte sen kaytosté hy- 13 14,3 % 18,6 %
via kokemuksia
jokaista laskua ei tarvitsisi 9 9,9 % 12,9 %
|‘hyvaksya erikseen
suoraveloitus ei olisi mah- 20 22,0 % 28,6 %
dollista
Jmuu, miké 5 55 % 7,1%
ette ottaisi e-laskua kayt- 28 30,8 % 40,0%
Jtoon
Y hteensé 91 100,0 % 130,0 %

Taulukossa 15 on eritelty vastaukset paperilaskun ja sahkdpostilaskun saajien kesken.
Paperilaskun saajien keskuudessa suurimman prosenttiosuuden vastauksista sai vasta-
usvaihtoehto “ette ottaisi e-laskua kayttoon, jonka valitsi 52,8 % paperilaskun saajista.

Vastaava prosenttiluku sdhkopostilaskun saajien keskuudessa oli 26,5 %.
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kun saajien kesken (suoraveloitusasiakkaat)

|Paperi-/sahk6inen lasku

|Paperi|asku Sahkopostilasku  [Yhteensa

saisitte e-laskusta lisatietoa [Lukumaara 3 3 6
Ihenkilokohtaisesti %% 8,3% 8,8 %

Lukumaara 1 4 5
|kayttaisitte verkkopankkia

% 28 % 11,8%
e-laskua mainostettaisiin ~ [Lukumaara 2 3 5
enemman ) 5,6 % 8,8%
kuulisitte sen kaytosta hyviafLukumaara 6 7 13
kokemuksia ) 16,7 % 20,6 %
jokaista laskua ei tarvitsisi [Lukumaara 3 6 9
|hyvéksya erikseen % 8,3% 17,6 %
suoraveloitus ei olisi mah- [Lukumaara 13 7 20
dollista 0% 36,1 % 20,6 %

Lukumaara 2 3 5
imuu, mika

06 5,6 % 8,8 %
ette ottaisi e-laskua kayt-  [Lukumaara 19 9 28
[toon %% 52,8 % 26,5 %
Y hteensa Lukumaara 36 34 70

”Muu, mikd” kohta sai 5 vastausta, jotka olivat 5,5 % vastauksista.

Paperilaskun saajat mainitsivat tdssa kohdassa seuraavia asioita:

suoraveloituksella helpoin tapa

suoraveloitus minulle tuttu

Sahkopostilaskun saajat mainitsivat tdssa kohdassa:

e-laskut ja verkkopankit ovat paskaa enka kayta niita

€n o0Saa sanoa
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maksan nyt laskun verkkopankissa

7.8 E-laskun kayttdonoton harkitseminen

Kyselylomakkeen kymmenennessa kysymyksessé tiedusteltiin, ovatko vastaajat har-
kinneet e-laskun kayttoonottoa. Vastauksia tahan kysymykseen tuli 208. Vastaajista
45,7 % vastasi kylla, 54,3 % ei. Paperilaskun saajien keskuudessa kysymykseen vasta-

si kylla 34,5 %, ja sahkopostilaskun saajien keskuudessa 59,8 %. (Taulukko 16)

Taulukko 16. E-laskun kayttoonoton harkitseminen

|Paperi-/sahk6inen lasku
|Paperi|asku Sahkopostilasku  [Yhteensa
Lukuméaara 40 55 95
Kylla
Oletteko harkinneet e- %0 34,5 % 59,8 % 45,7 %
laskun kayttéonottoa Lukumaara 76 37 113
Ei
%% 65,5 % 40,2 % 54,3 %
Lukumaara 116 92 208
Y hteensa
%% 100,0 % 100,0 % 100,0 %

7.9 KSS Energian mainonnan seuraaminen mieluiten

Yhdennessatoista kysymyksessa kysyttiin, mité kautta vastaajat mieluiten seuraisivat
KSS Energian mainontaa. Vastausvaihtoehtoja oli annettu 11 kappaletta, ja vastaaja
sai valita niistd useamman vaihtoehdon. Téh&n kysymykseen vastasi 210 henkil6a. Eri

vastausvaihtoehtoja valittiin yhteensa 396 kertaa. (Taulukko 17)

Vastausvaihtoehto ’Sdhkoviesti-asiakaslehti” sai 38,1 % vastauksista. Seuraavaksi
eniten valittiin vastausvaihtoehtoa ”Laskun liitteend tulevat tiedotteet”, joka sai 21,5
% vastauksista. ”Sosiaalinen media (esimerkiksi Facebook tai Twitter)” — vaihtoehto

sai vastauksista yhden prosentin.



47

Taulukko 17. Mainonnan seuraaminen mieluiten

Vastaukset
IN % vastauksista [% vastaajista
Sahkoviesti - asiakaslehti 151 38,1 % 71,9 %
Yhtion nettisivut 41 10,4 % 19,5 %
|Erilaiset tapahtumat 9 2,3% 43 %
Sanomalehdet 48 12,1 % 22,9%
|Radio 7 18% 3,3%
Televisio 10 25% 4,8 %
Tienvarsimainonta 4 1,0% 1,9%
Laskun liitteena tulevat 85 215% 40,5 %
Jtiedotteet
Sosiaalinen media (esimer- 4 1,0% 1,9%
|kiksi Facebook tai Twitter)
Sahkoposti 33 8,3% 15,7 %
IMuu, mika 4 1,0% 1,9%
Y hteensé 396 100,0 % 188,6 %

Taulukossa 18 on esitetty, kuinka kysymyksen vastaukset jakautuivat paperi- ja séh-
kopostilaskun saajien kesken. Paperilaskun saajista 72,9 % valitsi ”S&dhkoviesti-
asiakaslehti”’-kohdan, ja 56,8 ”Laskun liitteena tulevat tiedotteet”-kohdan. S&hkdposti-
laskun saajista 70,7 % valitsi vastausvaihtoehdon ’Sahkdviesti-asiakaslehti”, ja 33,7

% vaihtoehdon ’Yhtion nettisivut”. (Taulukko 18)
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Taulukko 18. Mainonnan seuraaminen mieluiten, jakautuminen paperi- ja sdéhkoposti-

laskun saajien kesken

|Paperi-/séhk0’inen lasku
|Paperi|asku Sahkopostilasku Y hteensa

Lukumaara 86 65 151
Sahkoviesti - asiakaslehti

0% 729 % 70,7 %

Lukumaara 10 31 41
Yhtion nettisivut

0% 8,5% 33,7%

Lukumaara 3 6 9
{Erilaiset tapahtumat

) 25% 6,5 %

Lukumaara 26 22 48
Sanomalehdet

0% 22,0 % 23,9 %

Lukumaara 5 2 7
iRadio

0% 42 % 22%

Lukumaara 4 6 10
Televisio

%) 34 % 6,5 %

Lukumaara 0 4 4
Tienvarsimainonta

0/ ,0% 4,3 %
Laskun liitteena tulevat ~ [Lukumaara 67 18 85
tiedotteet 06 56,8 % 19,6 %
Sosiaalinen media (esimer- [Lukumaara 0 4 4
|kiksi Facebook tai Twitter) o 0 % 4,3%

Lukumaara 9 24 33
Sahkoposti

0% 7.6 % 26,1 %

Lukumaara 0 4 4
Muu, mika

0% ,0% 43 %
Y hteensa Lukumaara 118 92 210

Tehtdvan “Muu, mika” — kohtaan annettiin nelj4 vastausta, ja ne kaikki tulivat sahko-

postilaskun saajilta. Vastaukset olivat:

Ei kiinnosta KSS Energian mainokset

en missaan
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en pahemmin seuraa
en seuraa mainontaa
7.10 Kiinnostus asiakastilaisuuksista

Kyselylomakkeen kysymyksessé 12, joka oli viimeinen kysymys, tiedusteltiin olisi-
vatko vastaajat valmiita tulemaan e-laskutusta kasittelevaan asiakastilaisuuteen. Tahan
kysymykseen vastasi 213 henkil6a. Heisté 42 vastasi kylla (19,7 %) ja 171 ei (80,3).
(Taulukko 19)

Taulukko 19. Kiinnostus asiakastilaisuuksista

|Paperi—/sahk6inen lasku
|Paperi|asku Sahkopostilasku  [Yhteensé
§ Lukuméaara 22 20 42
|olisitteko valmis tulemaan|Kylla
%% 18,8 % 20,8 % 19,7 %
e-laskutusta kasittelevaan
. . Lukumaara 95 76 171
asiakastilaisuuteen Ei
%% 81,2 % 79,2 % 80,3 %
Lukumaara 117 96 213
Y hteensa
%% 100,0 % 100,0 % 100,0 %

7.11 Johtopéaatokset

Kyselyité lahettiin 600 kappaletta. Palautumisprosentti oli paperilaskun saajien kes-
kuudessa noin 31 %, ja sdhkopostilaskun saajien keskuudessa 51 %. Olin positiivisesti
yllattynyt siitd, ettd vastausprosentti oli niinkin korkea. Kummastakin ryhmasté kyse-
lyitd palautui riittavasti, jotta tuloksia voitaisiin pitédd suuntaa antavina KSS Energian
paperi- ja séhkdpostilaskun saajien keskuudessa etenkin vanhempien ikéluokkien
kohdalla. Heidan vastauksiaan palautui kyselysta eniten, kun taas vastaajien osuus
nuoremmista ik&luokista oli melko pieni. Naisia vastaajista oli mielestani yllattavan

paljon.

Katsottaessa vastaajien ikdjakaumaa kay ilmi, ettd yli puolet paperilaskun saajista

kuuluu iké&luokkaan 60 vuotta tai yli. S&hkopostilaskun kayttajien ika taas jakautuu 1&-
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hinnd ikavuosille 40-59, yli 60-vuotiaiden ikaluokan saadessa pienemman prosent-

tiosuuden. Tama oli uskoakseni odotettavissa, tosin olisin odottanut sahkopostilaskun
kayttajien olevan vield nuorempia. Ehka tata selittad tavallaan se, ettd nuorimpiin ika-
luokkiin kuuluvia oli melko vahén. Se, ettd suurempi osa paperilaskun kuin sdhkdpos-
tilaskun saajista kayttaa suoraveloitusta, oli myds etukéteen eras oletuksistani, joka sai

vahvistuksen vastausten myota.

E-laskusta kuulleita oli melko paljon, tosin niin kuin myds pankeissa haastattelemani
henkil6t mainitsivat, vield 16ytyy jonkin verran henkil6ita, joille se on vieras asia. L&-
hes kaikille sahkopostilaskun saajille se oli tuttu, paperilaskun saajille hieman vie-
raampi. Voisi tosiaan ajatella, ettd sahkopostilaskun saajat ovat néhneet mainoksia
esimerkiksi pankkien verkkosivuilla.

Kyselyssa kysyttiin myos e-laskusta kuulleiden tietdmysta sen ominaisuuksista. Kaik-
ki ominaisuudet kerésivat jonkin verran vastauksia, parhaiten oltiin tietoisia miten e-
laskun saa kayttoon ja sen ymparistoystavallisyys. Esimerkiksi KSS Energia on kerto-

nut mainonnassaan juuri muun muassa ymparistoystavallisyydesta.

Kuudennessa kysymyksessa mentiin mainonnan maailmaan kysyen missa vastaaja oli
nahnyt KSS Energian mainostavan e-laskupalvelua. Taustalla oli ajatus néhda jo kéy-
tetyn mainonnan toimivuus, sekd samalla saada ideoita siitd, mihin uutta mainontaa
voisi kohdistaa. Kaikkien vastaajien keskuudessa selvasti eniten mainontaa oli naky-
nyt Séhkdviesti-asiakaslehdessé seké sdhkdlaskussa. Yhtion verkkosivutkin saivat
melko paljon vastauksia etenkin sahkopostilaskun saajien keskuudessa. Téhan kysy-
mykseen vastanneista vain pieni osa oli nahnyt mainontaa asiakaspalvelussa. Tata
voinee myos selittdd esimerkiksi se, etteivat vastaajat vélttamatta ole vierailleet KSS
Energian asiakaspalvelussa. Vastauksissa minut yllatti se, ettd hieman yli neljasosa
vastaajista ei ollut ndhnyt kyseistd mainontaa lainkaan. Jain miettiméan mité kautta

mainonta tavoittaisi heidat.

Kyselylomakkeessa oli my6s toinen kysymys, joka liittyi mainontaa. Siiné kysyttiin,
mité kautta vastaajat mieluiten seuraisivat KSS Energian mainontaa. Myos tdssé vas-
tauksista kavi ilmi, ettd Sdhkoviesti-asiakaslehden ja laskun liitteend tulevien tiedot-
teiden suosio on suuri etenkin paperilaskun saajien keskuudessa. My6s sanomalehti
sai jonkin verran vastauksista. Yhtion nettisivut ja sdhkdposti saivat kannatusta séh-

kopostilaskun saajien keskuudessa.
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Kyselyssa kysyttiin my6s taustatekijoita sille, miksi vastaajalla ei ole e-lasku kéytossa.
Tama kysymys oli erilainen paperilaskun- ja sdhkoépostilaskun saajille. Kysymykseen
oli tullut mukavan paljon vastauksia kohtaan "Muu syy, mik4”. Paperilaskun saajat
olivat paljolti sitd mieltd, etta laskujen maksujarjestysta on parempi seurata paperise-
na, samoin tarkastaa tiedot. Muu syy- kohdassa nékyi henkil6ita, jotka nayttavat har-
kitsevan asiaa. Lisaksi kehuttiin suoraveloitusta. S&hkdpostilaskun saajat ovat vastan-
neet paljon kohtaan muu syy. My®os sielld nékyi harkintaa, ettei sitd vaan ole tullut
tehtyd”. Mainittiin myos ajan puute. Haluttiin myds itse paattaa erépaiva tai tili jolta e-

lasku menee. Myds suoraveloitusta kehuttiin.

Vastaajilta tiedusteltiin myos, missa tapauksessa he ottaisivat e-laskun kayttoonsa
séhkolaskussa. Kannatusta saivat vaihtoehdot siitd, ettd sen kaytosta kuultaisiin hyvié
kokemuksia seké se, ettd siitd saataisiin henkilokohtaisesti lisatietoa. Vastauksia sai
mya0s vaihtoehto mainonnan lisdédmisesta, sek& mahdollisuus siirtaa erapaivaa tai
muuttaa tilid. Jonkin verran vastaajista oli sitd mieltd, etteivat he ottaisi e-laskua kéyt-

toon.

Erittain positiivista oli, ettd tuloksien mukaan e-laskun kéayttéonottoa harkitsevia hen-
kiloita on melko paljon. My6s noin viidesosa vastaajista olisi valmis tulemaan e-

laskua késittelevaan asiakastilaisuuteen.

8 POHDINTAA

8.1 Kehittdmisideoita

Opinnaytetyoni tekeminen tuntui sijoittuvan aikaan, jolloin SEPAsta tuli uutta tietoa.
Alun perin yhtend tutkimusongelmanani olevaan asiaankin tuntui tulevan selvyytta,
tarkoittaen vaihtoehtoa suoraveloitusasiakkaille kotimaisen suoraveloituksen loppues-
sa. Seka pankeissa tehtdvien haastattelujen kautta ettd Euroopan Keskuspankin anta-
man tiedotteen mukaan kotimaisen suoraveloituksen tilalle ollaan kehittdméssa e-
laskuun liittyvad automaattien maksamisen jarjestelméaa. Tulevaisuudessa selviaa,
voidaanko nykyiset suoraveloitusasiakkaat siirtd4 taman palvelun piiriin niin sanotulla
hiljaisella hyvéksynnalla. Paatos kotimaisen suoraveloituksen voimassaoloajasta on
ké&sittadkseni tulossa vield tdmén vuoden aikana. Sellaisten kuluttajien kannalta, jotka
tuntevat nykyisen suoraveloituksen omakseen, automaattisen maksamisen jarjestelma

voisi olla hyva vaihtoehto, sen muistuttaessa niin paljon suoraveloitusta. Hyvéna puo-
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lena olisi my0s se, ettd sen saavat kayttdonsa myods henkil6t, joilla ei ole verkkopank-
kia.

Uskoakseni kyseinen vaihtoehto automaattisesta maksamisesta otetaan myaos yrityk-
sissa mielelladn vastaan, etenkin jos yritys toimii kotimaan rajojen sisépuolella. SEPA
-suoraveloitukseen liittyva tyémaaran ja vastuun lisdédntyminen muun muassa suorave-

loitusvaltakirjojen sailyttdmisen suhteen edellyttaisi yrityksilta uusia investointeja.

Paallimmaisiksi ajatuksiksi tyoni tietoja kootessa jaivat muun muassa seuraavat asiat:
vield on jonkin verran asiakkaita jotka eivat e-laskusta tiedd, seké se, ettd mainontaa
toivottaisiin enemman. Henkilokohtaista opastusta pidetédan tarkedné asiana, seka e-
laskutuksen hyvistd puolista kuulemista. E-laskun k&yttdonottoa harkitsevia on jonkin
verran, samoin heit4, jotka olisivat valmiita tulemaan asiakastilaisuuteen. Hyvina mai-
noskanavina toimivat S&dhkoviesti-asiakaslehti, laskun liitteend tulevat tiedotteet, sa-

nomalehdet seka sahkopostilaskun saajille yhtién nettisivut ja séhkoposti.

Nama asiat huomioon ottaen mietin seuraavia asioita. Olisi varmaankin hyvé, jos KSS
Energia ja pankit tekisivat lisdé yhteistyota e-laskun mainostamiseen liittyen. Osa vas-
tauksista kertoo, ettd e-laskun ominaisuuksista kaivattaisiin liséa tietoa ja asiakkaat
arvostavat henkildkohtaista opastusta. Tassé voisin ajatella pankin opastuksella olevan
tarkea rooli. Olisi hyvéa kyeta auttamaan harkitsevia asiakkaita pagtoksenteon puolelle,
kenties jossain mainoksessa voisi kdyttdd ilmaisua “Oletko harkitsemassa e-laskun
kayttoonottoa? Voisi ajatella, ettd tdmé herattdisi timan kohderyhman henkildita. Po-
sitiivisesti varmasti vaikuttaisi kiireisiin ihmisiin myds vield vahvemmin sen painot-

taminen, ettd e-laskun kayttoonotto kay helposti.

Lehdet, niin Sahkoviesti kuin sanomalehdet, tuntuvat olevan tarked tiedonsaantikana-
va. Olisi todella hyv4, jos esimerkiksi Kouvolan Sanomaan saataisiin e-laskusta juttu.
Séhkdoviesti asiakaslehteen voisi tehdd jutun, jossa on keratty asiakkaiden hyvié ko-
kemuksia e-laskuun liittyen. Ajattelisin, ettd kokemuksia voisi olla eri-ikéisilta henki-
16ilt&, sekd miehilté ettd naisilta. Tulosten perusteella uskoisin tdiman kiinnostavan asi-

akkaita, néin he tavallaan kuulisivat hyvia kokemuksia asiasta.

Asiakkaat osoittivat myds mielenkiintoa sahkélaskun liitteend oleviin tiedotteisiin.
Tahan ehdottaisin tdysin uudenmallisen mainoslehtisen kehittamista, jotakin joka po-

sitiivisella tavalla heréttda asiakkaiden huomion. Yhteistykumppanina voisivat toi-
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mia Kymenlaakson ammattikorkeakoulun markkinoinnin ja graafisen suunnittelun
opiskelijat, joilta voisi I0ytya uusia ideoita tiedotteen ulkoasuun. Tassa olisi erdanlais-
ta jatkotutkimuksen aihetta tyoni pohjalta.

8.2 Luotettavuuden ja kédytettavyyden tarkastelua

Aihe on mielesténi talla hetkelld ajankohtainen, ja uskon tydsténi olevan hyotya niin
toimeksiantajalle kuin esimerkiksi pankeille. Vastanneiden maara oli onneksi ensim-
maisella lahetyskerralla riittdvé. Otos antaa varmaankin suuntaa perusjoukon mielipi-
teistd, mutta valitettavasti nuorempien osuus vastaajista jai pieneksi, eika vastauksia

mielestani ndin voi yleistaa.

Tutkimusmenetelmani olivat tarkoitukseensa sopivia. Kyselylomakkeet toivat tietoa
melko suurelta asiakasmaaralta. Mielestani kyselylomakkeen testaus toimi hyvin, ja
hyvané puolena oli se, etta henkil6t olivat eri sukupuolta ja heidan keskuudessaan iké
vaihteli. Testauksen avulla lomakkeesta vaihdettiinkin muutaman kohta selvemmaksi.
Osoiteaineiston sain KSS Energialta, ja sen poimiminen perustui sattumanvaraisuu-
teen. Lahtokohtana oli se, ettd asiakkaat olisivat heiddn oman verkkoalueensa asiak-
kaita, ja néin ollen esimerkiksi mainonnan kohdistaminen onnistuu paremmin juuri
talla maantieteelliselld alueella. Mahdollisuus vastata lomakkeeseen nimettéména us-
koakseni lisési vastaajien madrad. Haastatteluihin taas oli valittu tietyt henkildt, joi-
den ammattitaito toi ty6honi erittdin hyodyllista ja ajankohtaista tietoa. Pankeissa teh-
dyt haastattelut aanitettiin, mika mahdollisti mahdollisimman suuren tietomaaréan ke-
raamisen ja aineiston paremman oikeellisuuden. Tamaén lisdksi haastattelut lahetettiin

haastatelluille luettavaksi, jotta virheiden riski vahenisi mahdollisimman paljon.

Mielestéani saavutin vastausten I6ytdmisen tutkimusongelmiin suhteellisen hyvin.
TyOni positiivisena puolena on muun muassa se, ettd kaytetty aineisto on uutta. Etsin
tietoa eri l&hteistd, ja vaikka kirjatietoa en 16ytanytkaan, onnistuin mielestani melko
hyvin. Suurena etuna ovat tehdyt haastattelut, joiden lisémateriaalia on myds tarkoitus
toimittaa toimeksiantajalle.

Omaan tyoskentelyyni ja opinndytety6hon kokonaisuutena olen tyytyvdinen. Tyon te-
keminen laajensi osaamistani taloushallinnon puolella, ja haastatteluista sain paljon
ajankohtaista tietoa. Aluksi aihealue tuntui hieman vieraalta, mutta nain jalkikateen

koen, ettd haasteen ottaminen vastaan kehitti minua opiskelijana. Hieman laajempi tie-
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topohja ennen tyon aloittamista olisi tosin voinut tuoda ty6lleni lisdé syvyytta. Pohja-
tiedon merkityksen huomaaminen olikin erés oppimistani asioista. Toinen oppimistani
asioista liittyy aikataulutukseen: on hyvin tarkeé suunnitella aikataulu huolellisesti
etukateen, ja tehda siitd tarpeeksi yksityiskohtainen. En itse esimerkiksi osannut taysin
arvioida eri tydskentelyvaiheiden kestoa oikein, uskoen selviytyvani joistain vaiheista
todellisuutta nopeammin. Tamékin oli hyvé opetus my6hempia toité ajatellen. Jossain
vaiheessa olisin myos kaivannut tydskentelyparia, jotta olisin saanut uusia nékodkanto-

ja asioihin.
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Kysymykset sahkopostikyselyyn Liite 1

KSS Energian laskutuspééllikkd Tanja Dahlille lahetetty sahkdpostikysely. Vastaajana

myaos controller Anne Kujala.

1. Miké on tehtavanimikkeesi yrityksessa ja mita toimenkuvaasi kuuluu?

2. Tietoa KSS Energian laskutuksesta

a) Mitd maksutapoja on télla hetkelld k&ytossa, miten ne kaytdnndssa toi-

mivat?

b) Mitké ovat eri maksutapojen asiakasmaarat?

c) Mitka ovat eri maksutapojen hyvat ja huonot puolet?

d) Miksi e-laskun kayton toivotaan lisdéntyvan?

3. SEPA

a) SEPAn vaikutus suoraveloituslaskutukseen?

b) SEPAn aikaansaamat muutokset taloushallinnossa ja laskutuksessa?

c) SEPAnN tulevaisuudessa aiheuttavat muutokset?

d) Millaisessa aikataulussa SEPAan liittyvat muutokset tulevat KSS

Energiassa tapahtumaan?

4. Opinndytetyoni merkitys yritykselle

a) Miksi tdmd ajankohta on hyva opinnaytetyoni tekemiselle?

b) Mitd KSS Energia toivoo opinnaytetyéltani?

5. Haluatko liséta vield jotain aiheeseen liittyen?
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Kyselylomake 1 Liite 2
SAATE

28.5.2010

KYMENLAAKSON AMMATTIKORKEAKOULU

Liiketalouden koulutusohjelma, Kouvola

Arvoisa KSS Energian asiakas,

Olen kolmannen vuoden opiskelija Kymenlaakson ammattikorkeakoulusta liiketalou-
den koulutusohjelmasta. Teen opinnaytety6td, jonka toimeksiantaja on KSS Energia.
Opinndytetyon on tarkoitus valmistua viimeistd&n taman vuoden marraskuussa. Tar-
koituksena on kartoittaa asiakkaiden mielipiteitéd e-laskutuksesta ja kehittda tata kautta

asiakaspalvelua.

Osoitetietonne on saatu KSS Energian verkkoalueen asiakasrekisteristd satunnaisotan-
nalla. Antamanne vastaukset kasitelladn nimettéminé ja ehdottoman luottamuksellisi-
na. Tulokset julkaistaan kokonaistuloksina, eivétka yksittdisen vastaajan tiedot paljas-

tu tuloksista.

Kysely on lyhyt, siihen vastaaminen vie vain muutaman minuutin. Vastauksenne on

meille arvokas.

Ohessa lahetdmme vastauskuoren, jonka postimaksu on maksettu. Pyydamme teité pa-

lauttamaan kyselylomakkeen taytettynd 11.6.2010 mennessa.

Kiitos etukateen vastauksistanne!

Ystavallisin terveisin

Camilla Gronlund
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KYSELY KSS ENERGIAN ASIAKKAILLE

Kysymyksiin vastataan valitsemalla numero sopivan vastausvaihtoehdon edessa
tai kirjoittamalla vastaus viivalle. Mikali vastaukseksi voi valita useamman koh-

dan, se on kerrottu kysymyksen yhteydessa.

Kasitteita:

- Tilisiirto: Lasku maksetaan sen viitenumeroa tai viivakoodia kayttden pankissa
asiakaspalvelussa, maksuautomaatilla tai séhkoisesti tietokoneella.

-Suoraveloitus: Suoraveloitusvaltuutus tehdaan omassa pankissa ja maksu veloi-

tetaan automaattisesti asiakkaan tililta erapaivana.

- e-lasku: Asiakas saa sdhkoisessa muodossa olevan laskun verkkopankkiinsa,
jossa han kay sen hyvaksymassa maksua varten.

1. Sukupuoli
1) Mies
2) Nainen
2. lka

1) alle 20 vuotta
2) 20-29 vuotta

3) 30-39 vuotta

4) 40-49 vuotta

5) 50-59 vuotta

6) 60 vuotta tai yli

3. Nykyinen laskun maksutapa
1) Tilisiirto
2) Suoraveloitus

4. Oletteko kuullut e-laskupalvelusta
1) Kylla
2) Ei
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5. Jos vastasitte kysymykseen 4 kyllg, vastatkaa tahan kysymyk-
seen. Mita asioita tiedatte e-laskusta (voitte valita useamman
vaihtoehdon)

1)

2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

e-laskun saa kayttoon tekemalla e-laskusopimuksen
verkkopankissa

e-laskun saa maksuvalmiina omaan verkkopankkiin
Verkkopankissa e-laskun voi tarkistaa

e-laskun voi tallentaa omalle tietokoneelle

e-laskun voi tallentaa verkkopankkiin

e-lasku on turvallinen tapa maksaa laskuja

e-lasku on ymparistoystavallinen vaihtoehto
e-laskun saa tulostettua verkkopankista paperille
Laskun tietoja ei tarvitse itse nappailla

10) e-laskun saa veloitettavaksi automaattisesti
11) e-laskua kayttaen laskunmaksu tapahtuu nopeasti

6. Mikali olette ndhneet tai kuulleet KSS Energian mainostavan
e-laskupalvelua, missa (voitte valita useamman vaihtoehdon)

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

Sahkoviesti — asiakaslehdessa
Sahkolaskussa

Yhtidon verkkosivuilla
Asiakaspalvelussa

Messuilla

Muualla, missa

En ole ndhnyt kyseista mainontaa

7. Taustatekijoita sille, ettei kaytdssanne ole e-lasku KSS Energi-
an sahkolaskun maksussa (valitkaa 3 teille olennaisinta vaihto-

ehtoa)

1)
2)
3)
4)
5)

6)
7)
8)

9)

En tiennyt, ettd sahkdlaskun saa e-laskuna

En kayta tietokonetta lainkaan

Koen e-laskun vieraana sdhkdlaskun maksussa
Minulla ei ole kaytdssa verkkopankkia

Haluan tarkastaa sahkolaskussa olevat tiedot paperise-
na

Haluan arkistoida séhkoélaskusta paperiversion
Haluan maksaa kaikki laskut samalla kertaa

Koen, ettd laskujen maksujarjestysta on helpompi seu-
rata kun ne ovat paperisena

En koe tietokoneella laskujen maksamista turvalliseksi

10) En luota laskun sahkdiseen tallentamiseen
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11) En halua kayttaa aikaa laskujen maksuun
12) Muu syy, mika

8. Jos maksatte tilisiirrolla, vastatkaa téhan kysymykseen (voitte
valita useamman vaihtoehdon)
Ottaisitteko sahkolaskun e-laskuna, jos

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

saisitte e-laskusta lisatietoa henkilokohtaisesti
kayttaisitte verkkopankkia

e-laskua mainostettaisiin enemman

kuulisitte sen kaytosta hyvia kokemuksia
jokaista laskua ei tarvitsisi hyvaksya erikseen
muu, mika

ette ottaisi e-laskua kayttoéon

9. Jos kaytossanne on suoraveloitus, vastatkaa taéhan kysymyk-
seen: (voitte valita useamman vaihtoehdon)
Ottaisitteko e-laskun sdhkdlaskussa kayttoon, jos

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)

saisitte e-laskusta lisatietoa henkilokohtaisesti
kayttaisitte verkkopankkia

e-laskua mainostettaisiin enemman

kuulisitte sen kaytosta hyvia kokemuksia
jokaista laskua ei tarvitsisi hyvaksya erikseen
suoraveloitus ei olisi mahdollista

muu, mika

ette ottaisi e-laskua kayttoon

10. Oletteko harkinneet e-laskun kayttéonottoa

1)
2)

Kylla
Ei

11. Mitéa kautta mieluiten seuraisitte KSS Energian mainontaa
(voitte valita useamman vaihtoehdon)

1)
2)
3)
4)
5)
6)

Sahkoviesti - asiakaslehti
Yhtién nettisivut
Erilaiset tapahtumat
Sanomalehdet

Radio

Televisio
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7) Tienvarsimainonta

8) Laskun liitteena tulevat tiedotteet

9) Sosiaalinen media (esimerkiksi Facebook tai Twitter)
10) Sahkoposti

11) Muu, mika

12. Olisitteko valmis tulemaan e-laskutusta kasittelevaan asiakasti-
laisuuteen
1) Kylla
2) Ei

Kiitos vastauksestanne!
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Kyselylomake 2 Liite 3

Arvoisa KSS Energian asiakas,

Olen kolmannen vuoden opiskelija Kymenlaakson ammattikorkeakoulusta liiketalou-
den koulutusohjelmasta. Teen opinnaytety6td, jonka toimeksiantaja on KSS Energia.
Opinndytetyon on tarkoitus valmistua viimeistdén taman vuoden marraskuussa. Tar-
koituksena on kartoittaa asiakkaiden mielipiteitéd e-laskutuksesta ja kehitta4 tata kautta

asiakaspalvelua.

Osoitetietonne on saatu KSS Energian verkkoalueen asiakasrekisterista satunnaisotan-
nalla. Antamanne vastaukset kasitelladn nimettéming ja ehdottoman luottamuksellisi-
na. Tulokset julkaistaan kokonaistuloksina, eivétka yksittdisen vastaajan tiedot paljas-

tu tuloksista.

Kysely on lyhyt, siihen vastaaminen vie vain muutaman minuutin. Vastauksenne on

meille arvokas.

Tassd séhkopostissa olevan linkin kautta paasette vastaamaan kyselyyn. Toivomme

vastauksia 11.6. mennessa.
Kiitos etukateen vastauksistanne!
Ystévéllisin terveisin

Camilla Grénlund
camilla.gronlund@kyamk_fi

KUN AVAATTE LINKIN, NIIN TEIDAN ON KYSELYN ALUKSI ENSIN KIR-
JOITETTAVA HENKILOKOHTAINEN ID-NUMERONNE, JOKA ON: {Sample
field: 1d}

(Alkaa valittako, vaikka se tiedustellaan englanniksi - itse kysely on suomenkielinen)

LINKKI KYSELY'YN: {Project property: mrinterview/InterviewStartURL}



64

KYSELY KSS ENERGIAN ASIAKKAILLE

Kysymyksiin vastataan valitsemalla numero sopivan vastausvaihtoehdon edessa
tai kirjoittamalla vastaus. Mikali vastaukseksi voi valita useamman kohdan, se

on kerrottu kysymyksen yhteydessa.

Kasitteita:

- Tilisiirto: Lasku maksetaan sen viitenumeroa tai viivakoodia kayttden pankissa

asiakaspalvelussa, maksuautomaatilla tai séhkoisesti tietokoneella.

- Suoraveloitus: Suoraveloitusvaltuutus tehdéaan omassa pankissa ja maksu veloi-

tetaan automaattisesti asiakkaan tililta erapaivana.

- e-lasku: Asiakas saa sdhkoisessa muodossa olevan laskun verkkopankkiinsa,

jossa han kay sen hyvaksymassa maksua varten.

1. Sukupuoli
1) Mies
2) Nainen
2. lka

1) Alle 20 vuotta
2) 20-29 vuotta

3) 30-39 vuotta

4) 40-49 vuotta

5) 50-59 vuotta

6) 60 vuotta tai yli

3. Nykyinen laskun maksutapa
3) Tilisiirto
4) Suoraveloitus

4. Oletteko kuullut e-laskupalvelusta
3) Kylla
4) Ei
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5. Jos vastasitte kysymykseen 4 kylla, vastatkaa tahan kysymyk-
seen. Mita asioita tiedatte e-laskusta (voitte valita useamman
vaihtoehdon)

12) e-laskun saa kayttoon tekemalla e-laskusopimuksen
verkkopankissa

13) e-laskun saa maksuvalmiina omaan verkkopankkiin

14) Verkkopankissa e-laskun voi tarkistaa

15) e-laskun voi tallentaa omalle tietokoneelle

16) e-laskun voi tallentaa verkkopankkiin

17) e-lasku on turvallinen tapa maksaa laskuja

18) e-lasku on ymparistoystavallinen vaihtoehto

19) e-laskun saa tulostettua verkkopankista paperille

20) Laskun tietoja ei tarvitse itse nappailla

21) e-laskun saa veloitettavaksi automaattisesti

22) e-laskua kayttaen laskunmaksu tapahtuu nopeasti

6. Mikali olette ndhneet tai kuulleet KSS Energian mainostavan
e-laskupalvelua, missa (voitte valita useamman vaihtoehdon)
8) Sahkdviesti — asiakaslehdessa
9) Sahkodlaskussa
10) Yhtion verkkosivuilla
11) Asiakaspalvelussa
12) Messuilla
13) Muualla, missa
14) En ole nahnyt kyseistd mainontaa

7. Taustatekijoita sille, ettei kaytdssanne ole e-lasku KSS Energi-
an sahkolaskun maksussa
13) En tiennyt, ettéd sdhkolaskun saa e-laskuna
14) Koen e-laskun vieraana sahkodlaskun maksussa
15) Minulla ei ole k&ytdssa verkkopankkia
16) Muu syy, mika

8. Jos maksatte tilisiirrolla, vastatkaa taéhan kysymykseen: (voitte
valita useamman vaihtoehdon)
Ottaisitteko sdhkdlaskun e-laskuna, jos

8) saisitte e-laskusta lisatietoa henkilokohtaisesti
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9) kayttaisitte verkkopankkia

10) e-laskua mainostettaisiin enemman

11) kuulisitte sen kaytosta hyvia kokemuksia

12) jokaista laskua ei tarvitsisi hyvaksyéa erikseen
13) muu, mika
14) ette ottaisi e-laskua kayttoon

9. Jos kaytossanne on suoraveloitus, vastatkaa taéhan kysymyk-
seen: (voitte valita useamman vaihtoehdon)
Ottaisitteko sahkolaskun e-laskuna, jos

9) saisitte e-laskusta lisatietoa henkilokohtaisesti
10) kayttaisitte verkkopankkia

11) e-laskua mainostettaisiin enemman

12) kuulisitte sen kaytosta hyvia kokemuksia

13) jokaista laskua ei tarvitsisi hyvaksya erikseen
14) suoraveloitus ei olisi mahdollista

15) muu, mika
16) ette ottaisi e-laskua kayttdéon

10. Oletteko harkinneet e-laskun kayttéonottoa
1) Kylla
2) Ei

11. Mit& kautta mieluiten seuraisitte KSS Energian mainontaa
(voitte valita useamman vaihtoehdon)
12) Séhkoviesti - asiakaslehti
13) Yhtion nettisivut
14) Erilaiset tapahtumat
15) Sanomalehdet
16) Radio
17) Televisio
18) Tienvarsimainonta
19) Laskun liitteena tulevat tiedotteet
20) Sosiaalinen media (esimerkiksi Facebook tai Twitter)
21) Sahkdoposti
22) Muu, mika
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12. Olisitteko valmis tulemaan e-laskutusta kasittelevaan asiakasti-
laisuuteen
1) Kylla
2) Ei

Kiitos vastauksestanne!
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Kysymykset haastatteluihin pankeissa Liite 4

SEPA-palvelut?

e SEPAan siirtymisen aikataulu?

e SEPA:n mukanaan tuomat hyodyt ja haasteet pankkien/ yri-
tysten/ kuluttajien ndakdkulmasta?

e Miten e-laskutus toimii teidan pankissanne? Miten asiakas
saa tiedon, etté e-lasku on tullut? (esim. tekstiviesti?)

e Millainen on e-lasku, jonka uskotaan ainakin osittain korvaa-
van SEPA-suoraveloitus?

e Miten pankki markkinoi e-laskua? / Kohdennetaanko mark-
kinointia ikaryhmittéin?

e Uskotteko vield olevan paljon asiakkaita, jotka eivét ole kuul-
leet e-laskupalvelusta?

e Oletteko huomanneet eroja ikaryhmien valilla suhtautumises-
sa e-laskutukseen?

e Minkalaisia kysymyksia pankilta kysytaéan e-laskuun liittyen?

e Mité taustatekijoitd uskoisitte olevan sille, ettd asiakkaalla ei

ole e-laskua kayt0ssa?

e Minka tekijoiden uskoisitte lisd&van e-laskun kayttoa?

e Asiakastilaisuuksien hyoty?



