Milla Rinne-Kanto

Asiakaskayttaytymisen muutos digitalisaation

myota Sadstopankissa

Liiketalous
Taloushallinto

Kevat 2019

KAMK - University
of Applied Sciences



Tiivistelma

Tekija: Rinne-Kanto Milla

Tyon nimi: Asiakaskayttdytymisen muutos digitalisaation myota Saastopankissa
Tutkintonimike: Tradenomi, Liiketalous

Asiasanat: Asiakaskadyttaytyminen, digitalisaatio, maksupalvelut, pankkiala

Asiakaskdyttaytymisen muutos digitalisaation myota Saastopankissa

Taman opinndytetyon tavoitteena on uudistaa Saastopankki Optian Kajaanin palvelupistetta. Digitalisaa-
tion myota toimeksiantaja toivoi, ettd osan palveluista voisi ulkoistaa palvelupisteelta muualle. Tarkoituk-
sena oli selvittad, mitka palvelut ovat yha tarpeellisia hoitaa palvelupisteelld ilman ajanvarausta.

Eri maksupalvelujen digitalisaation myota viime vuosina digitaaliset maksupalvelut ovat yleistyneet arkiela-
massa. Asiakkaiden odotukset digitaalisista palveluista ovat muovautuneet jo olemassa olevista verkkoon
siirtyneista palveluista, kuten matkatoimistojen ja musiikkikauppojen verkkopalveluista. Taman takia asi-
akkaat odottavat pankiltakin helposti kdytettdavaa palvelua verkossa, ja asiakkaat voivat vaihtaa pankkia
palvelujen kayton helppouden perusteella.

Opinnadytety0 toteutettiin kvantitatiivisella eli maarallisella tutkimuksella, jossa aineiston muodosti keratty
ja analysoitu data asiakkaiden kdyntien syista Kajaanin palvelupisteella.

Tutkimuksessa kavi ilmi, etta korttimaksujen yleistymisesta huolimatta kateismaksujen maara on pysynyt
tasaisena. Sahkoiset palvelut ovat kuitenkin tarkedssa osassa, koska moni asiakkaista ei asioi pankilla, ellei
heidan ole pakko. Useita palveluita pystyttdisiin siirtdmaan verkkoon tai ajanvaraustapaamisiin, mutta
muutoksia ei kuitenkaan kannata tehda harkitsemattomasti asiakasuskollisuuteen liittyvan riskin vuoksi.
Liian nopeat muutokset voisivat karkottaa osan asiakkaista.

Opinndytteen tuloksia voidaan hyddyntdaa muovaamalla palvelupisteen palvelutarjontaa ja aukioloaikoja
pankin parhaaksi nakemalla tavalla pidemmalla aikavalilla.
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The aim of this thesis was to make changes to the service desk of Sdastopankki Optia Kajaani. The client
hoped that some services could be outsourced from the service desk to elsewhere due to changes caused
by digitalization. The purpose of this thesis was to discover which services are still necessary to be provided
at the service desk, and which services would require an appointment.

Due to digitalization of various payment services, digital payment services have become more common in
everyday life in recent years. Customers’ expectations of digital services have been shaped by existing
online services, such as online services for travel agencies and music stores. For this reason, customers also
expect an easy-to-use online service from the bank, and they may switch banks based on how simple the
services are.

The thesis was conducted out with a quantitative study, in which the material consisted of collected and
analyzed data on the reasons for customers’ visits to the Kajaani service desk. The study showed that de-
spite the increase in card payments, the amount of cash payments has remained stable. However, elec-
tronic services play an important role because many customers do not visit a bank unless they are forced
to. Many services could be transferred online or to appointments, but changes should not be made reck-
lessly due to the risk associated with customer loyalty. Too rapid changes could drive off customers.

The results of the thesis can be utilized by shaping the services offered at the desk and opening hours in
the way the bank deems best in the longer run.



Sisallys

1

JONAANTO oo 1
MaksUPAIVEIUL......co e 3
D2 R N1 11T 4 o ST PP PPTT PP PPPPPROPPP 3
2.2 MAKSUKOIEIT..eeeeiieeeeiiiiiieeee ettt e e sttt e e e e s s et a et e e e e e s s s asbrnees 3
2.3 Payment Servies DIr€CHIVE 2 ....civiiiiiiiiieieiieieeiiiiie ettt e e e e e e s e e e e ea e 4
Digitalisaatio ...ccceeeiieeiie 5
3.1 Digitalisaation NYOAYt........uuuuuuiiii s 5
3.2 Digitalisaation haast@et.......uuuuuuui 6
ASiakaskoKEMUS .....cooeeeieee 7
4.1  Ennakko-0dotuKSet ........ccoooeiiiiiiiii 7
4.2 AsiakasuskolliSUUS ........cccoeeeiiiiiii i 8
Tulevaisuuden maksukdyttaytymisen mahdollisuudet...................... 9
5.1 Kateismaksujen VANENEMINEN .........uuuuuei s 9
5.2 Korttimaksujen KERitysS ..... ... 10
5.3 PSD2-direktiivin mahdolliSUUdet.............uu e 12
Nykyinen asiakaskayttaytyminen...........cccciiiii 13
6.1  KATEISASIOINNIT...ciiiiiiiiiiie et e et s e et s e e e ea s e e aeaa s e aaananeeeaeanes 13
6.2  Tilisiirtopalveluiden KYSYNta...........ouuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeseeseeeeeseerereesreearrarraaee 14
6.3 Sekalaiset PAlIVEIUL........ceiiiiieiiiiiiieeeeeeeeeeeee ettt e e e ——r——a—a————————. 15
6.4 Omat havainnot asiakaskayttaytymisesta ............eeuviiiiiiiiiiiiiiieiiiiiireereeeeeeeeerereeeee, 17
UudistusehdotuKSia.......cooeiiiiii 18
7.1 KELEISPAIVEIUL....ueeeeieiei s 18
2% N F 1111 o 18
7.3 Nopeat pankKipalVelUL ..........uuuuuuui e 19
2 =11 =Y [ ] o ] 19

7.5  KUOINPESIEN @SIAT ..uuuuieiiiiiiii s 19



8 P

Lihteet

Liitteet

(o] o Ve 110 = TR



1 Johdanto

Opinnaytetyon tavoitteena on esittdaa kehitysehdotuksia Sadastopankki Optia Kajaanin palvelupis-
teen muuttamiseen. Palvelupisteestd puhuttaessa opinndytteessa tarkoitetaan pankin pistetts,
johon voi jonottaa vuoronumerolla. Palvelupisteelld asiakas voi hoitaa pankin paivittdisasioita
seka kayttaa kassan kateispalveluita. Toimeksiantaja koki aiheen tarpeelliseksi, koska palvelupis-
teen uudistus on ajankohtainen digitalisaation aiheuttamien muutoksien myo6ta. Toimeksiantaja
saa opinnadytteesta tietoa siitd, millainen palvelukysynta pankin palvelupisteessa on ja millaiset

uudistusmahdollisuudet pisteelld on tulevaisuudessa.

Paakysymyksia opinndytteessa ovat “miten digitalisaatio vaikuttaa asiakaskayttaytymiseen” seka
"mitka pankkipalvelut ovat yha tarpeellisia kivijalkaliikkeessa?”. Opinnaytteessa pyritdan siis sel-
vittamaan, millaista asiakaskayttaytyminen on nyt ja millaiseksi se voi muuttua tulevaisuudessa
digitalisaation ansiosta. Toimeksiantajana toimii Sdastopankki Optia Kajaani. Toimeksiantaja toi-
voi, etta pisteelle ehdotettaisiin muutoksia uudistamiseksi niin, ettd uudistukset taydentavat ny-

kyista digitaalisten palvelujen tarjontaa. Opinndyte on kehittdmistehtava.

Opinnaytteen pohjana kaytettiin tilastoa palvelupisteen asioinneista kappalemaadrittain. Tilastoa
on keratty vuoden 2018 ja 2019 kesan asiakaskaynneistd, kun opinndytteen kirjoittaja on itse
tyoskennellyt palvelupisteessa. Tilaston perusteella arvioidaan palveluiden senhetkista tarpeelli-

suutta. Aiheesta ei ole aiemmin tehty paikallisia selvityksia, jonka takia aihe koettiin tarpeelliseksi.

Opinnaytteessa kasitelladn erityyppisia maksupalveluita seka niihin vaikuttavaa PSD2-direktiivia.
Opiskelija on kerannyt tietoa digitalisaation mahdollisuuksista, hyodyistd, mahdollisista haitoista,

sekd maksupalvelujen kdyton kehityksesta vuosien aikana.

Opinnaytteen kohteena on palvelupisteen palvelutarjonta. Rahoitus- ja sijoituspuolen palvelutar-
jontaa ei muuteta opinndytteen perusteella. Kuvassa 1 on esitelty opinndytetyon teoreettinen

viitekehys.
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2 Maksupalvelut

Maksupalveluilla tarkoitetaan tapahtumia, joissa palveluntarjoaja siirtaa toimeksiannon mukai-
sesti varoja osapuolien valilld. Tapahtumia ovat esimerkiksi tilisiirrot, e-laskut ja suoramaksut ja

maksukorttitapahtumat. (Finanssivalvonta 2018.)

2.1 Tilisiirrot

Tilisiirrolla tarkoitetaan varojen siirtoa maksajan tililtda maksunsaajan tilille, maksajan toimeksian-
non mukaisesti (Sddstépankki 2019). Laskuja maksettaessa normaalin tilisiirron voi korvata joko
e-laskulla tai suoramaksulla. E-laskusopimuksella laskuttaja toimittaa laskun tiedot suoraan verk-
kopankkiin. E-laskussa voi valita, saako maksu menna automaattisesti asiakkaan tililtd vai hyvak-
syyko asiakas sen ensin. Suoramaksusopimuksella laskuttaja ldhettaa yha paperisen laskun asiak-
kaalle, mutta e-laskun tavoin laskuttaja lahettda sahkoiset tiedot pankille, joka veloittaa laskun

mukaisen tapahtuman asiakkaan tililta erdpaivana. (Danske Bank n.d.)

2.2  Maksukortit

Maksukortteihin kuuluvat luottokortit seka kateismaksukortit. Kateismaksukorteilla tarkoitetaan
kortteja, jotka veloittavat rahan suoraan pankkitililtd ostotapahtuman tai automaattinoston jal-
keen. Naitad kortteja ovat esimerkiksi Debit- ja Electron-kortit. Luottokortit ovat luottoyhtididen
myontamia kortteja, jotka veloittavat maksutapahtumat korttiin liitetylta luottotililta. Luottokor-
teilla tehdyt ostot tarkoittavat rahan velaksi ottamista, joka maksetaan myohemmin sopimuksen
mukaisesti takaisin. Joskus luottokortit ovat yhdistelméakortteja, jolloin samassa kortissa on seka

luottoyhtion kortti etta kdteismaksukortti. (Kuluttajaliitto n.d.)

Suomen pankin kerdaman tilaston mukaan kateismaksut ovat huomattavan pieni osa nykyisista
maksutavoista, joka ndkyy kuvassa 2. Euro ja talous -sivuston mukaan seka kateista etta kortti-
maksuja aktiivisesti kdyttdavien ihmisten maara on pienentynyt, koska lahimaksu on osoittautunut

helpommaksi maksutavaksi kuin kateinen. (Heikkinen 2018.)



Kateismaksut eivat kuitenkaan ole vahentyneet maarallisesti viime vuosina. Kateisen kayttdjen
syita on hankala tutkia, koska suomalaiset kokevat rahankadyton niin henkilokohtaiseksi, etta siita
ei puhuta. Muutama asia on kuitenkin liitetty suoraan kateisen kdyttoon, kuten ikd, matkalle
meno, sahkdisten maksuvalineiden valttdminen seka sddstdaminen. Osa ihmisista ei osaa kayttaa
kortteja, toinen osa taas ei halua luovuttaa tietojaan korttiyhtidille. Matkalle mennessa monet
ihmiset kokevat kateisen kayton turvallisempana kuin kortin kdytdn. Jotkut piilottavat kateista
kotiinsa pahan péivan varalle, jolloin kadteinen on heti kdytettdvissd hadan tullessa. (Heikkinen

2018.)

Kateis- ja korttimaksut

m Kateinen Kortti mYhta paljon

12 %

Lahde: Suomen Pankki.
25.9.2018
eurojatalous.fi

Kuva 2. Kateis- ja korttimaksut (Euro & Talous 2018.)

2.3 Payment Servies Directive 2

Uusi maksupalveludirektiivi PSD2, eli Payment Services Directive 2, on vaikuttanut pankkien toi-
mintaan edellyttamalla pankit avaamaan maksupalveluiden tarjonnan ulkopuolisille palveluntar-
joajille. Asiakkaan suostumuksella pankki mahdollistaa ulkopuolisen palveluntarjoajan paasyn asi-
akkaiden tileihin, jonka avulla asiakkaat voivat esimerkiksi tilata pankkikortin muulta palveluntar-

joajalta kuin omalta tilinpitdjapankiltaan. (Finanssivalvonta 2019.)



3 Digitalisaatio

Digitalisaatiolla tarkoitetaan sita, kun prosesseja, asioita tai esineitd muutetaan kokonaan tai osit-
tain digitaaliseksi. Esimerkiksi pankkien lainahakemukset on ennen tehty paperilla, mutta digita-

lisaation myota hakemusprosessit ovat nykyaan sahkoisia. (Ilmarinen & Koskela 2015, 46.)

Digitalisaatio pakottaa perinteisid toimintatapoja uudistumaan monilla eri aloilla. Esimerkiksi pe-
rinteiset matkatoimistot ja musiikkikaupat toimivat nykyaan padosin verkossa. Myos asiakkaat
sopeutuvat digitalisaation myo6ta tapahtuvaan kehitykseen. Konkreettisena esimerkkina se nakyy
kateismaksujen madrissa. Vuodesta 1999 vuoteen 2014 kateismaksut pdivittdistavarojen ostoissa
ovat tippuneet noin kolmasosaan alkuperdiseen maaraan nahden. Korttimaksut ovat nousseet
samalla aikavalilla 1ahes nelinkertaiseen maaraan. Digitalisaation myota kortit ovat syrjaytta-

massa kateismaksut. (Kemppainen 2017b.)

Pohjoismaisten pankkien tuotoista voi vahentya jopa kolmannes seuraavan kolmen vuoden ai-
kana, jos digitaalisia palveluita ei innovoida tarpeeksi nopeasti. Monet asiakkaat eivat nykyaan
kdy konttorilla, koska kokevat paikan paalla kdynnin turhaksi. Bain & Companyn tekeman tutki-
muksen mukaan mobiililaitteet ovat korvanneet pankkiasioinnin naille asiakkaille: mobiilia kayte-
tdan eniten asioinnissa jopa 13 maassa 22:sta tutkimukseen osallistuneesta maasta, ja globaalisti

jo noin 30 % pankkiasioinnista onnistuu mobiilin kautta. (Gerdt & Eskelinen 2018, 166, 168-169.)

3.1 Digitalisaation hyodyt

Uusi teknologia voi johtaa pidemmalld aikajanteelld kustannussdastoihin sekd parempaan asia-
kaskokemukseen. Viime vuosina esimerkiksi Ruotsissa ja Tanskassa mobiilimaksaminen on kor-
vannut kateisen kaytt6a maksuvalineend. Ruotsissa ja Norjassa digitalisaatio on edennyt niin pit-
kdlle, etta kyseisissda maissa on pankkeja, joilla ei ole ollenkaan fyysisiad konttoreita. Digitalisaatio
on edistanyt pankkitoimintaa esimerkiksi mobiilipankkisovelluksilla, jotka kulkevat kaikkien tas-

kuissa mukana. (Mustonen 2017.)

Digitalisaation edistymisestd huolimatta digitaalisia palveluita voidaan yha parantaa entisestdan

esimerkiksi tekodlyn, mobiilipdatelaitteiden, pilvipalveluiden sekd data-analyysin avulla.



Lahivuosina odotetaankin, etta kannykkdamaksaminen korvaisi kdateismaksamisen Suomessa, mika
taas vahentaisi pankkien kustannuksia. Data-analyysi seka tekoaly voivat parantaa asiakaspalve-
lua yksilollisemmaksi ja lainahakemusten kasittelyd entistd nopeammaksi. Tekodlya voitaisiin
kayttaa pankkien sisdisissa toiminnoissa apuna luottoriskien arviointiin ja vaarinkaytosten etsimi-

seen. (Mustonen 2017.)

3.2 Digitalisaation haasteet

Pankkien tdamanhetkisessa siirtymavaiheessa haasteena on yllapitaa nykyisia palvelukanavia seka
samanaikaisesti kehittda uusia palvelukanavia vastatakseen asiakastarpeiden muutokseen. Nyky-
tilanteessa kustannukset nousisivat, koska digitalisaation lisaksi pankin taytyy yha yllapitda muuta
liilketoimintaa ja reagoida toimialan muutoksiin uusien jakelukanavien ja palveluiden avulla. Yksi
haaste uusien palvelukanavien kayttoonotossa on saada kadyttajat siirtamaan asiointinsa uuteen
kanavaan. Uudet palvelukanavat taytyy myos saada sulavaksi osaksi pankin senhetkista liiketoi-
mintaa. Palvelukanavien uudistuessa ja muuttuessa myos pankkien it-jarjestelmia pitda usein

muuttaa, mika lisda uusia vaatimuksia pankin tyontekijoiden osaamiselle. (Mustonen 2017.)

Digitalisaation nopeutumisen my6td haasteena on pysya mukana teknologisen kehityksen tah-
dissa sekd omaksua jatkuvasti muuttuvaa teknologiaa. Teknologian uudistuessa nousee uusia ris-
keja esimerkiksi tietoturvan ja kyberturvallisuuden nakokulmista. Naiden riskien lisaksi digitali-

saation myota voi aina nousta tunnistamattomia riskeja. (Mustonen 2017.)

PSD2-direktiivin myota digitalisaatio kokee uusia riskeja. Porttien avaaminen eri palveluntarjo-
ajille avaa uusia tietoturva-aukkoja. Eri toimijoiden tiiviimpi kytkeytyminen toisiinsa lisdd myds
riskeja toimijoiden valisissa yhteyksissa. Myos kuluttajille syntyy uusia riskeja maksamisen muut-
tuessa nopeammaksi ja huomaamattomaksi, jolloin oman talouden hallitsemisesta tulee hanka-

lampaa, koska rahan kulutus on helpompaa. (Grym 2018.)



4 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on asiakkaan kokemus yrityksesta tai tuotteesta. Asiakaskokemus muodostuu
asiakkaan kaikista tunteista, kohtaamisista sekd mielikuvista, jotka ohjaavat asiakkaan ostokayt-
taytymista. (Brostrom, Palmgren & Vakiparta 2016, 75.) Hyvan asiakaskokemuksen tulisi olla lii-
ketoimintaa ohjaava punainen lanka, jonka takia koko henkildston tulisi tydskennelld sen paran-
tamiseksi. Asiakkaiden halukkuus automatisoituun teknologiaan on lisdéntynyt. Intoa on lisannyt
palvelun tasalaatuisuuden ja luotettavuuden kasvaminen digitalisaation my6ta. Jo 71 % kulutta-
jista on valmiita siirtymaan kokonaan digitalisoituihin pankkipalveluihin. Automatisoinnin avulla
huonoja asiakaskokemuksia voidaan ehkaista: esimerkiksi, jos asiakas lahtee lomalle, kone ei heti
sulje korttia outojen ulkomaanostosten jalkeen. Pankki on jo aikaisemmin saanut tiedon kaytto-

alueesta asiakkaan jakaman datan perusteella. (Gerdt & Eskelinen 2018, 171-174.)

4.1 Ennakko-odotukset

Asiakkaiden odotusta pankin palvelukokemuksesta ovat jo vuosia muokanneet muut digitalisoi-
tuneet toimialat, kuten matkatoimistot ja musiikkiteollisuus. Ndma ovat muovanneet asiakkaalle
mielikuvan digitaalisista palveluista, jotka ovat asiakaskeskeisimpia, reaaliaikaisempia ja helposti
saatavilla. Pankkipalveluiden odotetaankin I6ytyvdan helposti vertailtavaksi omalta laitteelta.
(Mustonen 2017.) Asiakaskokemuksen kannalta on tarkead, etta asiakas kokee raha-asioidensa
olevan kunnossa. Asiakaspalvelun tulisi olla helppoa asiakkaan valitseman kanavan kautta. Pankin
tarjoamien tuotteiden tulisi olla yksinkertaisia, lapinakyvia ja hyvid. (Gerdt & Eskelinen 2018,

184.)

Tyontekijoita tulisi kannustaa digitaaliseen muutokseen. Digitaalinen muutos tulisi ndhda parem-
pana mahdollisuutena tavoittaa asiakkaat ja luoda parempaa, henkil6kohtaisempaa palvelua. Te-
koélyn ja palveluiden personoinnin avulla asiakkaille tarjotut palvelut ovat tehokkaampia. Asiak-
kaat olettavatkin, ettd henkilokohtaista dataa kaytettaisiin henkil6kohtaisten neuvojen antami-
seen seka yksildityjen etujen ja tuotteiden tarjoamiseen. Uusien etujen vastineeksi 67 % asiak-

kaista olisi halukkaita kertomaan pankille enemman tietoa itsestddn. Asiakkaat asioivat mieluusti



sen pankin kanssa, joka kasittelee asiakkaan dataa asiakkaan hyodyksi. (Gerdt & Eskelinen 2018,

171-172.)

4.2  Asiakasuskollisuus

Asiakasuskollisuudella tarkoitetaan asiakkaiden uskollisuutta tiettyd palveluntarjoajaa kohtaan
(Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg 2019, 229). Palvelujen vertailun ja hankinnan helpottumisen
myo6ta tulevaisuudessa on mahdollista, ettd asiakasuskollisuus vahentyy. Taman takia palvelujen
tulee olla entista helpommin |6ydettavissa verkosta, jotta palveluiden saatavuus pitda asiakasko-
kemuksen hyvana. (Mustonen 2017.) Ennen pankkisuhteet olivat koko eldaman pituisia asiakasus-
kollisuuden takia. Nykyaan pankkisuhteet muuttuvat yha useammin asiakaspalvelun tason seka

asiakaskokemuksen takia. (Gerdt & Eskelinen 2018, 170.)

Pankkipalveluiden ostaminen kilpailijalta ei ole harvinaista: yli kolmasosa on ostanut tuotteen
oman pankkinsa kilpailijalta. Yleisimpia kilpailevien pankkien ostettuja tuotteita ovat varallisuu-

denhoidon ja -neuvonnan palvelut. (Gerdt & Eskelinen 2018, 169.)



5  Tulevaisuuden maksukayttaytymisen mahdollisuudet

Tassa luvussa kasitelladn maksukdyttaytymisen muutosta sekd sen mahdollista kehitysta tulevai-

suudessa.

5.1 Kateismaksujen vaheneminen

Kateismaksujen vahentymisesta ei ole taysin luotettavia tilastoja, koska kateisen kdyttdéa on han-
kalampi seurata kuin korttitapahtumia. Finanssialan keskusliiton kerdaman tilaston mukaan ka-
teismaksut ovat kuitenkin vahentyneet huomattavasti. Kateismaksujen lasku on esitetty kuvassa
3. Pankkikorttien Idhimaksun ja muiden palveluiden, kuten MobilePayn, yleistyessa on kuitenkin
vaivattomampia tapoja siirtda rahaa reaaliajassa kateisen tavoin, mika osittain korvaa kateispal-

veluita. (Kemppainen 2017a.)

Paivittaistavaraostojen tavallisin maksutapa

m Korttimaksujen osuus tavallisimpana paivittdistavaraostosten maksutapana
Kéteismaksujen osuus tavallisimpana paivittéistavaraostosten maksutapana

% vastaajista

80
60 — — — +—
40 — — —
20 - - - _
0
1999 2002 2005 2008 2011 2014
Lahde: Finanssialan Keskusliitto.
20.04.2017

eurojatalous.fi

Kuva 3. Péivittdistavaraostojen tavallisin maksutapa (Euro & Talous 2017b.)
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Vaikka kateismaksujen maara on selkeasti vahentynyt, Suomen Pankki on usein ottanut kantaa
siihen, ettad kateismaksut eivat saisi vahentya kateisen nostomahdollisuuksien rajoitusten takia.
Kateisnostojen muuttaminen maksulliseksi olisi hyvaksyttavaa, kunhan asiakkaalla on mahdolli-
suus kohtuulliseen maaraan ilmaisia nostoja. Kohtuulliseksi maaraksi on katsottu yksi nosto vii-
kossa, eli nelja ilmaista nostoa kuukaudessa. Suomen Pankin johtokunnan jasenen Tuomas Vali-
mdaen mukaan on tarkeas, etta jos palkkojen ja etuuksien maksu pankkitilille edellytetdaan lakisaa-
teisesti, taytyy ihmisilla olla mahdollisuus saada ne haltuunsa muutoin kuin kuluttamalla niita.
Pankkitililla olevat varat ovat pankin velkaa asiakkaalle, eikad velan perimisesta tulisi olla kuluja

velkojalle. (Valimaki 2018.)

5.2 Korttimaksujen kehitys

Lahimaksun kayttoonotossa meni noin 4-5 vuotta ennen kuin niiden laaja kaytto6 toteutui. Kaupat
eivat halunneet investoida maksuteknologiaan, jota kuluttajilla ei ole kdytossa, eika kuluttajia
kiinnosta maksutapa, jota kaikki kaupat eivat hyvaksy. Suomen kaupoissa lahimaksuteknologia
|6ytyi jo maksupdatteista, mutta sita ei otettu kayttoon heti, koska monella kuluttajalla ei ollut
Iahimaksukortteja. Tarjonnan puutteen takia pankitkaan eivat kiirehtineet korttien uusimisen
kanssa, vaan ldhimaksuominaisuus saatiin kortteihin vasta seuraavan vuosiuusinnan jalkeen. Ku-

vassa 4 nakyy lahimaksun kdyton kehitys verrattuna muihin maksutapoihin. (Heikkinen 2018.)
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Korttimaksujen lukumaara maksutavan mukaan
Milj. kpl = Maksut kontaktillisella maksupaatteella Lahimaksut m Etamaksut

1800

1600 | E—-—-—

1400 —— 0 — N

1200

1000

800

600

400

200

2014 2015 2016 2017
Lahde: Suomen Pankki.

25.9.2018

urajatalous.

Kuva 4. Korttimaksujen lukumaara maksutavan mukaan (Euro & Talous 2018.)

Maksaminen on olennainen osa finanssipalveluja. Maksamisen sahkoiset kayttotavat ovat nous-
seet suosioon vauhdikkaasti viime vuosina. Kuvasta 5 nakee, miten altis maksaminen on digitali-
saation kehitykselle. Kuvan 5 mukaan korttimaksut olivat yleisin maksamisen muoto vuonna

2015. (Kemppainen 2017a.)
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Maksutapahtumien kehitys Suomessa
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Kuva 5. Maksutapahtumien kehitys Suomessa. (Euro & Talous 2017a.)

5.3  PSD2-direktiivin mahdollisuudet

PSD2-direktiivin avaamien mahdollisuuksien my6ta tulevaisuudessa pankkien rooli voi olla mak-
suliikenteen kannalta vain tilintarjoaja. Tassa tapauksessa muita maksutapoja tarjoavat ulkopuo-
liset yritykset ja pankki toimisi pddosin rahan sdilyttdjana seka asiakkaan tunnistajana. (Grym

2018.)

Direktiivi mahdollistaa uudet maksamisen muodot, kuten sovellukset, jotka tekevat suoran tili-
siirron asiakkaalta kauppiaalle. Yksi direktiivin edellytys on se, ettd maksutapahtuman osapuolilta
ei saa veloittaa kustannuksia tilisiirron tekemisesta. Uudet palveluntarjoajat voivat tarjota reaali-
aikaisia siirtoja, mikad rohkaisee pankkejakin kehittdmaan maksujarjestelmiansa reaaliaikaisiksi.
Direktiivin tuomat uudet mahdollisuudet voivat jopa voittaa perinteisen korttimaksun suosion.

(Grym 2018.)
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6  Nykyinen asiakaskayttaytyminen

Opinnayte perustuu kvantitatiiviseen tutkimukseen. Opiskelija kerasi tyosuhteensa aikana 2018
ja 2019 kesina aineistoa asiakaskayntien syista eri palveluiden tarpeellisuuden maarittamiseksi.
Aineiston kerayksen tarkoituksena oli maarittaa kunkin palvelun tarpeellisuus. Palvelupiste oli
auki joka arkipaiva kello 10-16, ja palvelupiste palveli asiakkaita Iahes koko aukioloajan lukuun

ottamatta tyontekijan 20 minuutin lounastaukoa.

Asiakaskdyntien syyt kerattiin aineistoon tukkimiehen kirjanpidolla. Aineiston kerdyksen jalkeen
tiedot siirrettiin Exceliin, jossa opiskelija analysoi aineiston ja teki siita frekvenssien kaaviokuvaa-
jat. Kaiken kaikkiaan asiakaskdynteja kertyi 2569. Kirjanpito alkoi tarkkana kirjanpitona, jossa ku-
kin palvelutyyppi oli eritelty. Kdyntien syita oli kuitenkin niin monta, ettd useammat samantyyp-
piset palvelut yhdistettiin osioiksi. Esimerkiksi lainan maksut ja nostot olivat yksi harvemmin kay-

tetty palvelu, joka oli helpompi nostaa yhdeksi Lainan hoito -osioksi.

Asiakkaita ei haastateltu erikseen asioinnin ohessa, mutta heiddan omia mielipiteitdnsa on kuiten-
kin otettu huomioon muutoksia suunnitellessa. Mielipiteiden havainnointi tapahtui epavirallisissa

keskusteluissa asiakaskayntien aikana.

Tassa luvussa kuvataan Saastopankki Optian Kajaanin toimipisteen asiakaskayttaytymista. Luku
pohjautuu opinnaytteen kirjoittajan 2018 ja 2019 kesina kerattyyn aineistoon. Aineisto |0ytyy

opinndytteesta kokonaan eriteltyna liitteena.

6.1 Kateisasioinnit

Nykyisesta asiakaskunnasta 63 % asioi Kajaanin palvelupisteelld kateispalvelujen takia. Kateispal-
veluihin sisaltyvat kateisotot, kdteispanot seka vaihtorahan nouto. Kateispalvelut ovat siis pisteen
kysytyin palvelu. Kateisottoja tekevat asiakkaat ovat paasaantoisesti elakelaisia tai edunvalvotta-
via, joilla ei ole kortteja tai jotka eivat niitd osaa kdyttda. Kateispano- ja vaihtorahapalveluita kayt-
tavat padosin yritykset. Kateispalvelukdynneistd 76 % on kateisnostoja. Palvelujen kysynta on eri-

telty kuvassa 6.
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Kateispalvelut

Muut
37%

__Kateisnostot
48 %

Rahan vaihto_/
3%

Kéteispanot/
12 %

Kuva 6. Saastopankki Optian Kajaanin konttorin palveluiden jakaantuminen — Kateispalvelut

(n=2569).

Koronavirus on kuitenkin aiheuttanut yllattavia muutoksia kdteismaksujen kaytossa. Osa yrityk-
sista kieltdytyy kateismaksuista, jonka takia asiakkaat ovat joutuneet tutustumaan itselleen ou-
toihin maksutapoihin. Kateisen kayttd todenndkdisesti pysyy alhaisempana poikkeuksellisen ti-
lanteen aikana. Koronaviruksella on todennakoisesti pysyvia vaikutuksia asiakaskayttaytymiseen
kateismaksujen osalta, mutta tilanne on niin poikkeava, ettei siita pysty tekemaan varmoja arvi-

oita ndin alkuvaiheessa.

6.2 Tilisiirtopalveluiden kysynta

Tilisiirtopalveluiden kysynta jakautuu paaosin kahdelle eri asiakaskunnalle: idkkaille ihmisille seka
kuolinpesien valtuutetuille. Tilisiirtopalvelut ovat 26 % koko kysynnasta. Kysynnan jakauman na-
kee kuvasta 7. Monet idkkaat asiakkaat kertoivat, ettd he maksavat laskuja yha pankissa, koska
he eivat osaa tai eivat uskalla kayttdaa verkkopankkia. Osa pelkda koneiden luotettavuutta, osa
pelkda tekevansa virheitd oman osaamattomuutensa takia ja muut eivat halua enaa alkaa opet-

telemaan kokonaan uutta teknologiaa. Muut tilisiirrot sisdltdvat esimerkiksi siirtoja
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perheenjasenille, ystaville tai omille tileille. Kuolinpesien laskuja hoidetaan usein pankeissa, koska

pankin leimojen saaminen laskuihin selkeyttaa asioita perunkirjoituksissa.

Tilisiirtopalvelut

Laskut

_12%

KP

3%

_Muuttilisiirto
11%

Muut/

74 %

Kuva 7. Saastdpankki Optian Kajaanin konttorin palveluiden jakaantuminen — Tilisiirtopalvelut

(n=2569)

6.3 Sekalaiset palvelut

Muita palvelupisteella kysyttavia palveluita ovat shekkien teko ja lunastus, verkkopankkiasiat, lai-
nan nostot ja maksut sekad pankkikorttiasiat ja tilinlopetukset. Kokonaisuudessaan sekalaiset pal-

velut ovat 11 % koko kysynnasta. Palveluiden kysynnan erittelyn ndkee kuvasta 8.

Pankkikortteihin liittyvat palvelut sisaltdvat kdayttoehtojen muutoksia, korttitilauksia, kortin nou-
dot seka korttireklamaatioiden vastaanotot. Kayttéehtojen muutoksissa ja tilauksissa asiakkaita
pyritddn ohjaamaan verkkoon. Kortin noudoissa pyritddan myos ehdottamaan asiakkaille, etta kor-
tin tulevat postitukset voitaisiin toimittaa suoraan kotiovelle. Jaljelle jaa siis korttireklamaatioiden

vastaanotto.

Nykyaan pankkikortteihin liittyvat palvelut pyritdan hoitamaan konttorin ulkopuolella, ja kortti-

reklamaatio onkin ainoa palvelu naihin liittyen, joka hoidetaan aina fyysisesti konttorilla.
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Reklamaatio voi tapauskohtaisesti olla monimutkainen, ja asiakkailla voi olla paljon kysyttavaa

lomakkeen taytosta.

Verkkopankkiasioihin sisaltyy uusien verkkopankkien luominen, verkkopankin lukituksen avaami-
nen seka sovelluksen ja verkkopankin kdytossa neuvominen. Moni asiakas tulee kysymaan neu-
voa mobiilisovelluksien asennuksissa ja kaytossa. Padsaantoisesti uusia verkkopankkeja ei kassalla
avata, mutta poikkeustapauksina esimerkiksi yhdistyksien kayttooikeutetuille voidaan avata verk-
kopankki, jos kaikki muu esityd on hoidettu. Verkkopankin lukituksen avaus on kuitenkin suurin

osa verkkopankkiasiointia.

Pienempia osa-alueita sekalaisissa palveluissa ovat shekkien teko ja lunastus, lainojen nostot ja
maksut seka tilinlopetukset. Shekit ovat harvinaisempi tuote, ja niiden kysynta riippuu kauden
tapahtumista kuten valmistumisista, syntymapaivista ja joskus shekkeja pyydetaan rahan kulje-
tukseen pankista toiseen. Lainatapahtumat kassalla ovat vahaisia palvelun luonteen takia, mutta
esimerkiksi joustoluottojen nostoja ja lainardstien tai ylimaaraisien lyhennyksien maksuja hoide-
taan myos kassalla. Tilinlopetukset ovat pieni osa kassan tyosarkaa, koska moni lopettaa palve-

lunsa nykyaan verkkopankin kautta pyytden tai toisen pankin asiakkuuden siirron valtakirjalla.

. Muu
Sekalaiset palvelut ciopanki
Shekit __ Verkkopankin lukitus 1%
1% 4% Lainan
nostot/Maksut
1%
Tilin lopetus
1%

Pankkikortit
3%

89 %

Kuva 8. Saastdpankki Optian Kajaanin konttorin palveluiden jakaantuminen — Sekalaiset palvelut

(n=2569).
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6.4 Omat havainnot asiakaskayttaytymisesta

Suuri osa kateispalvelukysynnan asiakaskunnasta on eldkelaisia ja edunvalvottavia. Loppu kateis-
palvelukysynndstd koostuu yrittdjista. Osa paikallisista yrittdjistd hakee vaihtorahat suoraan pan-
kilta, koska vaihtorahan tarve ei ole tarpeeksi suuri ulkopuolisen palvelun tilaukseen. Sen lisdksi
vaihtorahan tarve voi vaihdella vuodenajan mukaan palvelun luonteesta riippuen. Monet asiak-
kaat ovat kertoneet asioidessaan, etta pankin valinta on johtunut siitd, etta pankki tarjoaa palve-
lupisteen ja kateispalvelut asiakkaille sopivina aukioloaikoina. Osalla Kajaanin pankeista ei ole pal-
velupistetta ollenkaan, ja pankeista vain muutamat tarjoavat kateispalveluita. Nykyisille asiak-

kaille toimihenkilon tavoitettavuus ja kateispalvelujen mahdollisuus on siis tarkeaa.

Asiakkaat, jotka ovat siirtyneet verkkopankin ja pankkikorttien kaytt6on, kayvat konttorilla har-
voin. Naita asiakkaita nakyy yleensa vain silloin, kun verkkopankin tai pankkikortin kanssa on on-
gelmia. He osaavat hakea vastauksia kysymyksiinsa verkosta, jolloin paikan paalla kysyminen ei
ole tarpeellista, ja he tulevat palvelupisteelle vain silloin, kun muuta vaihtoehtoja ei ole. Muut
asiakkaat kayttavat pankin tilisiirtopalveluja sekd maksupalvelua, joka on palvelu, jolla laskut pos-
titetaan toimeksiantona toteutettavaksi. Nama asiakkaat ovat pdaosin eldkeldisia, jotka eivat

osaa tai uskalla kayttaa verkkopankkia.
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7  Uudistusehdotuksia

Tassa osiossa kdydaan lapi ehdotuksia palvelupisteen uudistamiseksi. Endotukset perustuvat teo-

riaan seka opinnaytteen tekijan omaan kokemukseen Kajaanin toimipisteella.

7.1 Kateispalvelut

Kateispalvelujen tarve nykyiselld asiakaskunnalla on suuri. Jos kateispalvelujen lopetus toteutet-
taisiin lahiaikoina, moni asiakkaista saattaisi siirtyd muille kateispalveluita tarjoaville kilpailijoille.
Tamanhetkinen kateispalveluita kayttava asiakaskunta on padosin eldkeldisia, jotka eivat osaa tai

uskalla kayttaa sahkoisia maksuvalineita.

Kateispalvelujen lopetus olisi ajankohtaisempaa seuraavan eldkelaisaallon aikana noin 10-15 vuo-
den sisalla, koska seuraavat eldkeldiset osaavat jo kdyttaa sahkoisia maksuvalineitd. Yritysten ja
edunvalvonnan kateistarpeiden ulkoistamista voisi selvittda rahantoimittajalta, joka voi toimittaa
rahaa pyynnon mukaisesti suoraan yrittjille sen sijaan, etta yritykset hakevat vaihtorahaa suo-

raan pankilta.

7.2 Tilisiirrot

Tilisiirrot ovat my0s tarked osa nykyisen asiakaskunnan palvelukysyntad, koska sama asiakas-
kunta, joka hakee kateispalveluja, kdyttda myos tilisiirtopalveluita. Tilisiirrot voi kuitenkin pitkalti
korvata maksupalveluilla sekad suoramaksuilla ja e-laskuilla. Jos konttorin aukioloaikaa rajoitettai-
siin, konttorin ulkopuolella olevaa kirjeluukkua voitaisiin kdyttdaa naissa hyvaksi. Maksupalvelu-
kuoret voi jattda suoraan postiin, joten naitd voidaan yha jakaa normaalisti myds rajoitetulla au-

kioloajalla ja asiakkaat voivat ldhettaa laskujansa pankille kirjattavaksi normaalisti.

E-laskujen ja suoramaksujen toimeksiantoja pystyisi yhad vastaanottamaan verkkopankkia kaytta-
viltd asiakkailta, mutta muille asiakkaille taytyisi yha tarjota mahdollisuus toimeksiantojen vas-
taanottamiseen myos aukioloajan ulkopuolella. Yksi vaihtoehto télle olisi toimeksiantojen hoita-

minen ajanvarauksella. Toinen vaihtoehto olisi teettda toimeksiantolomake, johon asiakas liittaisi
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kopion laskuista, jotta pankin toimihenkil6 saa tarvittavat tiedot suoramaksun tai e-laskun toteu-
tusta varten. Laskun kopio on tarpeellinen, koska kaikki yritykset eivat kayta pelkkaa viitenumeroa
sopimuksen tunnisteena: osa kayttda esimerkiksi puhelin- tai asiakasnumeroa. Toimeksiantojen

vastaanottamisessa voitaisiin kayttaa hyvaksi konttorin padovelta 16ytyvaa kirjeluukkua.

7.3  Nopeat pankkipalvelut

Verkkopankin lukitus ja pankkikorttien nouto pystyttdisiin hoitamaan jatkossa my0s ajanvarauk-
sella, jos pankin aukioloaikoja rajoitetaan. Naihin riittdisi lyhyet 15 minuutin ajanvaraukset, mika
mahdollistaisi kdynnit myds ihmisille, jotka eivat paasisi asioimaan pankin normaaliaukioloai-

koina.

7.4 Tallelokerot

Tallelokerokaynnit pystytdadan myods hoitamaan ajanvarauksella. Naihin ei valttamatta riitd 15 mi-
nuuttia asiakkaasta ja asiasta riippuen. Kuolinpesien tallelokeroiden luettelointi on pitka prosessi,
joten se ei onnistu 15 minuutin varauksella. Tdman lisdksi luettelointiin tarvittaisiin kaksi toimi-
henkil6a todistajaksi, joka ei talld hetkelld ajanvarausohjelmassa onnistu. Jotta se voitaisiin lisata

erilliseksi osaksi ajanvarauksia, koko ajanvarausohjelmaa tulisi uudistaa.

7.5 Kuolinpesien asiat

Kuolinpesien asiat ovat monimutkaisia, jonka takia niiden hoitaminen tulisi hoitaa |dhinna ajan-
varauksella. Paivittaiset laskujen maksut onnistuisivat muidenkin paivittdisasioiden ohella, mutta
sitd hankalammissa asioissa, kuten kuolinpesan osituksessa, voi kulua paljonkin aikaa. Muiden
asioiden siirtdminen ajanvarauksen vaativiin palveluihin sdastada aikaa muiden peruspalveluiden

hoitamiseen palvelupisteella.
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8 Pohdinta

Opinnaytetyon tavoitteena on esittdd kehitysehdotuksia palvelupisteen muuttamiseen. Opin-
naytteessa otetaan kantaa kaikkiin palvelupisteen palveluihin sekd toimenpiteisiin, joilla ne saa-

daan ulkoistettua palvelupisteesta.

Paakysymyksina opinnaytteessa olivat asiakaskdyttaytymisen muutos digitalisaation myo6ta seka
pankkipalveluiden tarpeellisuus kivijalkaliikkeessa. Tydssa tutkittiin viime vuosien asiakaskayttay-
tymisen kehitysta ja sen perusteella arvioitiin kehityksen jatkumista tulevaisuudessa. Tydssa arvi-
oitiin tiettyjen palveluiden tarpeellisuutta ajanvarauksen ulkopuolella. Naihin palveluihin kuulu-

vat esimerkiksi tallelokeroasioinnit, jotka ovat paaasiallisesti kiireettomia aiheita.

Toimeksiantajan mielesta opinndytetyd on tehty perusteellisesti ja hdn uskoo, ettad opinndytteen
tuloksia voi hyodyntaa kdytannossa. Koronatilanteen takia digitalisaation kehittaminen pankki-
tyGssa ja eri palvelukanavissa on nopeutunut. Toimeksiantajan mielesta on kuitenkin tarkeaa, etta
digitalisaation hyédyntamisessa on otettava huomioon se, etta asiakkaat saavat parhaan Saasto-

pankkikokemuksen.

Opinnaytetydn valmistuminen viivastyi alkuperaisestd aikataulustaan. Aikataulusta viivastyminen
oli kuitenkin kirjoittajan eduksi, koska opinndytteen alkuperadisen valmistumisaikataulun jalkeen
ilmestyi useita artikkeleita liittyen opinnaytteen aiheeseen. Opinndytteen loppuvaiheessa koro-
navirus aiheutti akillisia muutoksia maksukayttaytymiseen joka puolella Suomea, mika osoittaa
asiakaskayttaytymisen arvaamattomuuden. Kateismaksujen kaytto on vahentynyt yrittdjien toi-

mesta, mikad on pakottanut asiakkaita tutustumaan heille outoihin maksuvalineisiin.

Opinnaytetydssa on otettava huomioon tutkimuksen kerdysmenetelman luotettavuus. Koska ai-
neistoa on kerdnnyt vain yksi ihminen ilman, ettad kukaan on tarkastanut tutkimuksen tuloksia, voi
aineistossa olla opiskelijan inhimillisia virheita. Paivakohtaiset tulokset voivat heittda maarallisesti
toisistaan, koska esimerkiksi elakepdivinad asiakasvirtaa on huomattavasti enemman, kuin kuun

lopussa tai keskella kuuta.

Opinnaytteesta pystyy tekemaan jatkotutkimuksia. Pankkiala kehittyy koko ajan ja etenkin pan-

keille asetetut pakotteet aiheuttavat muutoksia tulevaisuudessakin. Samaa tutkimusta pystyisi
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teettamaan esimerkiksi viiden vuoden vialein kehityksen nakemiseksi, jolloin muutoksia pystyisi

toteuttamaan reaaliaikaisemmin.
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Liitteet

Kehittamistehtavan tausta-aineistot vuosilta 2018 ja 2019

2018 aineistot

Vaihto _ Tilisiirt Laskun Kuolin VePa Muu  Lainan Tilinlo Pankki
Otto  Pano Shekit . i i i
raha 0 maksu pesd  lukitus Vepa hoito petus kortit
2.7. 29 4 1 7 12 5 1 1
3.7. 20 8 7 7 1
a.7. 11 B 5 4 8 2 3
5.7. 8 3 2 4 1 2 1
6.7. 19 7 3 4 a4
9.7. 15 9 3 2 2 3 2 1
10.7. & 2 9 3 1 2 1 1
12.7. 7 a4 1 1 1 2 1
13.7. 18 3 1 1 1 1 1
16.7. 12 8 1 1 1 1 1 3
17.7. 11 1 2 4 2
18.7. 9 2 3 1 4 2 1
19.7. & 2 1 2 1
20.7. 13 1 4 1 2
23.7. 21 3 3 4 2
25.7. 7 1 1 1 a 2
26.7. 17 3 3 4
27.7. 15 4 2 5 3 1 1
30.7. 16 2 3 3 2
3L.7. 9 2 2 1 4 1



1.8.
2.8.
3.8.
B.8.
9.8.

10.8.
13.8.
14.8.
15.8.
16.8.
17.8.
20.8.
23.8.
24.8.
27.8.
28.8.
29.8
30.8.
31.8.

3.5.
4.9,
3.9.
6.9,
7.5.

11.9.
12.9.
13.9.
14.9.
17.9.
18.9.
19.9.
20.9.
21.9.
24.9.
25.9.
26.9.
27.9.
28.9.

Otto

Otto

23

16

11

17

12

19

18

12

11

16

11

10

Pano

Pano

Vaihto Shekit Tilisiirt Laskun Kuolin VePa Muu
o maksu pesd  lukitus Vepa
2 2 5 1
i) 1 1
5 5 B
2 1 1 4 a4
3 1 1 1
2 3 2
3 1 4 2
4 5 4 2
5 1 3 1 1 3
4 3 5 1
2 2 2
5 4 3 3
3 2 5 1
1 1 3 4 2 1
5 2 1 3
3 1 il 1 1 1
1 3 3 2
5 4 3
4 1 1 1
Vaihto ~Tilisiirt Laskun Kuolin VePa Muu
Shekit B i
raha 0 maksu pesd  lukitus Vepa
3 4 15 1 1
4 1 7
2 1 2 1 4
1 9
5 1 1 2 2
3 1 5 1 1
2 1 3
3 1 1 1
4 3
i) 1 5 a 1
2 2 1 3
1 5 1
1 1 1 il 1
1 2 3 1 2
3 1 3 1
1 2 2 3 3
1 2 1
4 3 7 1
1 3 2 1

25

Lainan Tilinlo Pankki

hoito

petus

kortit

Lainan Tilinlo Pankki

hoito

petus

kortit
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2019 aineistot

Otto  |Pano Vaihto Shekit Tilisiirt Laskun Kucull_in "..l'el_Ja Muu Lai_nan Tilinlo Panl-_cki

raha 0 maksu pesd  lukitus Vepa hoito petus kortit

3.6. 25 T 1 3 18 a4

4.6. 12 3 5 1 2 2 3

3.6. 9 2 1 1 1 1 3 2 1 4

B.b. 10 2 2 3 3 3 1 1

7.6. 13 4 2 2 4 2 1 2

10.6. 13 2 1 2 3 1 1 4

11.6. 11 1 2 3 5 3 2 2

12.6. 16 3 1 2 2 1

13.6. 16 2 1 2 2 1 1

14.6. 9 2 2 il a 11 1 1

17.6. 19 8 7 & 5 2 3

18.6. 5 3 3 1 3 1

19.6. 18 4 3 3 1 1

20.6. 17 2 2 3

24.6. 16 T 2 9 1 2 2 1 1

25.6. 11 2 1 1 il 3 4 2 3

26.6. 9 1 1 3 1

27.6. 12 2 2 3 3 1 2 1 1 1

28.6. 13 1 1 3 2 1
Vaihto _ Tilisiirt Laskun Kuolin VePa Muu Lainan Tilinlo Pankki

Otto Pano Shekit - i i )

raha 0 maksu pesd lukitus Vepa hoito petus kortit

1.7. 23 5 1 5 ) 1

2.7. 10 2 3 1 2

3.7. 17 1 1

a.7. 11 5 1 1 1

5.7, 10 3 2 2 1 1 1

8.7. 17 5 2 5 1 1

9.7. 11 3 1 3 3 2 1 2

10.7. 9 2 2 2 5 2 3

11.7. 10 1 4 1

12.7. 9 2 1 3 2 1 4 1 1

15.7. a il 1 2 1

16.7. 7 3 3 1 2

17.7. 8 1 2 1 5 1 1 1

18.7. 12

19.7. 15 5 2 1 5 2

22.7. 11 3 1 1

23.7. 9 1 2 1

24.7. B 3 3 1 ] ] 3 1 2

25.7. 7 2 2 3 1 3 1

26.7. 12 4 2 1 1 1 3

29.7. 13 4 1 2 2 1

30.7. ] 2 5 2 1 2

31.7. 11 1 2 4 4
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Kaikki aineistot yhteensa

Kaikki
Vaihto ~Tilisiirt Laskun Kuolin VePa Muu Lainan Tilinlo Pankki
Otto Pano Shekit . ] i .. yhtee
raha o maksu pesd lukitus Vepa hoito petus kortit .
nsd

1238 305 79 19 278 298 80 115 33 30 23 71 2569



