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THVISTELMA

Tdassa opinnédytetydssa tutkitaan henkildasiakkaiden kayttdmid pankkipalveluita
Lahdessa. Ty0stéa rajataan pois yritysasiakkaiden pankkipalvelut seké vaativam-
mat henkilGasiakkaiden pankkipalvelut, kuten esimerkiksi kuolinpesien pankki-
asioiden hoito.

Taman tutkimuksen péatavoitteena on saada selville, mita pankkipalveluita lahte-
laiset henkilOasiakkaat kayttavat. Tutkimuksen alatavoitteena on selvitta, onko
eri ikaryhmien valilla eroja kaytettyja pankkipalveluita vertailtaessa. Toinen ala-
tavoite on tutkia, eroaako eri pankkien asiakkaiden pankkikayttdytyminen toisis-
taan vai kayttavatko eri pankkien asiakkaat samanlaisia palveluita.

Tutkimuksen toteutuksessa kaytetadn kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen
menetelmid. Tutkimus suoritetaan otostutkimuksena, silla tutkittava perusjoukko,
tassa tapauksessa koko Lahden vaestd, on niin suuri, ettd sen tutkiminen veisi
kohtuuttoman paljon aikaa. Otostutkimuksessa tutkittavat yksil6t valitaan tutki-
mukseen sattumanvaraisesti koko perusjoukosta.

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, ettd ikdryhmien valilla on selvia ero-
ja pankkikayttaytymisessa. Nuoret kdyttdvat enemman ns. uutta tekniikkaa kuin
vanhemmat. Nuoret suosivat enemman Kkortilla maksamista ja he maksavat l&hes
poikkeuksetta laskunsa verkkopankissa. Vanhemmat maksavat sen sijaan ostok-
sensa usein viela kateiselld sekd kayttavat jonkin verran ns. perinteisia laskunmak-
sutapoja.

Eri pankkien asiakkaiden valilla 16ytyi pienid eroja pankkikayttaytymisessa.
Osuuspankin asiakkaiden keskuudessa yleisin kaytetty kortti on ns. yhdistelmé-
kortti, kun taas kaikkien muiden pankkien kohdalla yleisin on Visa Electron. Eri
pankkien asiakkaista saamat tutkimustulokset eivat ole kuitenkaan taysin luotetta-
via, silla kaikkien pankkien kohdalla kaikki ikdryhmaét eivét olleet riittdvan edus-
tettuina.

Avainsanat: pankkipalvelut, henkil6asiakas, pankki
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ABSTRACT

This study focuses on the banking services provided for personal customers in
Lahti. Business customers and their services are ruled out of the study. Also the
more challenging personal customers services such as the services of an estate are
ruled out.

The main goal of this study is to examine what kind of banking services personal

customers in Lahti are using. The first sub goal is to study if different age groups

use different banking services compared to other age groups. The second sub goal
is to find out if customers from different banks use the same services, or whether

there are differences in terms of services used.

Quantitative research methods are used in the execution of this study. The study is
performed as a sample investigation because the universe, in this case the whole
population of Lahti, is so big that investigating the whole universe would take an
unreasonable amount of time. In a sample investigation the researched individuals
are picked out of the universe randomly.

According to the results we can say that there is some difference between different
age groups in terms of what banking services they use. Younger customers tend to
use more of the new technology than the older ones. Younger customers pay their
purchases with banking cards and pay their bills via online banking services. Old-
er customers still use cash in paying their purchases and deal with their bills in a
more old fashioned way by using e.g. personal service.

The customers of different banks mostly use the same services, but there are some
differences. Among the customers of Osuuspankki the most used card type is a
Credit/Debit combined card. Instead among the customers of the rest of the banks
the most popular card type is the Visa Electron card. The results from comparing
different banks customers were not totally reliable because all the age groups
weren’t fully represented.

Key words: bank services, personal customers, bank
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Pankkisektorilla on tapahtunut muutoksia aina pankkitoiminnan alusta lahtien.
Ympariston, asiakkaiden tarpeiden seka valtion asettamien lakien myota on pank-
kien tdytynyt muokata toimintaansa ja tuottamiaan palveluitaan vaatimusten aset-
tamalle tasolle. Viimeisimman talouskriisin myo6td ollaan sadntelyé jalleen Kiris-
tdmassa ja tamédn myota pankit nostavat esimerkiksi palvelumaksujaan seka laino-

jen marginaaleja.

Asiakkaat haluavat yh& useammin hoitaa pankkiasiansa itsenéisesti, mink& myotéa
pankkien on tarjottava yha monipuolisempia ja kayttajaystavallisempid ratkaisuja,
esimerkiksi verkkopankkipalveluita. Samalla osa varsinkin vanhemmasta véestos-
ta haluaisi jatkaa vanhojen ja ns. turvallisten pankkipalveluiden kéayttéa. Pankit
ovat kuitenkin yrityksid, jotka tavoittelevat mahdollisimman hyvéé tulosta, ja sen
takia varsinkin liikepankit ovat muokanneet palvelutarjontaansa viime vuosien
aikana. Esimerkiksi kassapalveluita on jouduttu rajaamaan tai jopa lopettamaan
kokonaan joillakin pienemmilla paikkakunnilla. My6s konttoriverkostoa on pie-

nennetty joissakin pankeissa.

Alkuaikoina pankkien tarkein tehtdvé saattoi olla juuri kéteisen kasittely, mutta
nykyaan pankit ovat suuria finanssialan yrityksié, jotka tarjoavat hyvin laajaa pal-
velua. Kassapalveluiden kysynndn vahentyessa pankit ovatkin alkaneet vahentaa
resurssien kayttamisté siihen, koska se ei tuo juurikaan tuottoja, painvastoin se tuo
pankille vain lis&a kuluja. Tamén myota alalle on tullut taysin uusia toimijoita ja
toimintatapoja. Nykyaan kéteistd rahaa voi nostaa kaupan kassalta ja korteilla

maksaminen on mahdollista yhd useammassa paikassa.



1.2 Tutkimuksen tavoitteet, menetelmét seké rajaukset

Taman tutkimuksen péatavoitteena on saada selville, mita pankkipalveluita lahte-
laiset henkilOasiakkaat kayttavat. Tutkimuksen alatavoitteena on selvittédd, onko

eri ikdryhmien valilla eroja kéytettyja pankkipalveluita vertailtaessa. Toinen ala-
tavoite on tutkia, eroaako eri pankkien asiakkaiden pankkikayttaytyminen toisis-

taan vai kayttavatko eri pankkien asiakkaat samanlaisia palveluita.

e Mitd pankkipalveluita lahtelaiset henkildasiakkaat kayttavat?
o Onko ikdryhmien valilla eroja pankkikayttaytymisessa?
o Eroaako eri pankkien asiakkaiden pankkik&yttaytyminen toisis-

taan?

Tama tutkimus toteutetaan tiistaina 27.3.2012 kello 12—19 vélisend aikana teke-
malla satunnaisotanta Lahden keskustassa sijaitsevassa kauppakeskus Sykkeessa
asioivista asiakkaista. Kauppakeskuksessa on monta erilaista liiketta ja tdmén
myota asiakaskunta muodostuu kaikenikaisistd. Tutkimuksessa tayttyy siten myods
otostutkimuksen vaatimus sattumanmukaisuudesta. Tavoitteena on saada vahin-
tdan 200 henkilda vastaamaan kyselyyn, jotta otanta olisi riittdvéan laaja ja edusta-
va. Lahdessa oli vuoden 2011 lopussa 102 297 asukasta, joten 200 vastaajan otan-
ta kattaa noin 0,2 % koko Lahden véestosta. (Tilastokeskus 2012b)

Tutkimuksen toteutuksessa kdytetddn kvantitatiivisen eli maaréllisen tutkimuksen
menetelmid. Tutkimus suoritetaan otostutkimuksena, silld tutkittava perusjoukko,
tassa tapauksessa koko Lahden véestd, on niin suuri, ettd sen tutkiminen veisi
kohtuuttoman paljon aikaa. Otostutkimuksessa tutkittavat yksil6t valitaan tutki-
mukseen sattumanvaraisesti koko perusjoukosta. Tutkimuksen kohteena ovat hen-
kiloasiakkaiden paivittdiset pankkipalvelut. Tutkimuksesta rajataan pois yritysasi-
akkaat sekd muut vaativammat pankkipalvelut. Yritysasiakkaiden palvelut jate-
taén pois, koska ne eroavat melko paljon henkildasiakkaiden palveluista. Vaati-
vammat pankkipalvelut jatetddn pois, koska niiden esitteleminen veisi kohtuutto-
man paljon aikaa sek& useimmiten ne eivat liity ihmisten jokapéivéiseen eldmaan.
Vaativampia pankkipalveluita ovat muun muassa kuolinpesien pankkiasioiden
hoito. (Tilastokeskus 2012b; Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2009, 89)



Vastaavaa henkildasiakkaiden paivittaispankkipalveluita koskevaa tutkimusta ei
ole aiemmin tehty, mutta Finanssialan Keskusliiton tutkimuksessa ’Sééastdminen,
luotonkéytto ja maksaminen” kevaaltd 201 1varsinkin maksamisen osiossa tutki-
taan samoja asioita kuin tassékin tutkimuksessa. Siind tutkimuksen kohteena on
ollut koko Suomen véesto, kun taas tassa tutkimuksessa keskitytdan Lahden vées-
toon. Opinnaytetdina tehtyja tutkimuksia on tehty muun muassa pankeista, pank-
kipalveluiden hinnoittelusta seké pankin valintaan vaikuttavista tekijoista. Naista
mainittakoon esim. opinndytety6t: Ulpu Silvennoisen ”Henkildasiakkaiden perus-
pankkipalveluiden hinnoittelu” sekd Anna Kitusen ”Pankin péivittiispalveluiden
tarpeellisuus: case: Sampo Pankki Oyj Lappeenranta”. Tdmé& opinnédytetyd eroaa
aikaisemmista, mutta kasittaa yhtélailla henkildasiakkaan pdivittaiset pankkipalve-
lut, kuten edelld mainitut opinnaytety6t. Tassa tutkimuksessa selvitetaan, kuinka
paljon eri palveluita kdytetéan ja eroavatko pankkikayttaytymiset eri ikdryhmien
tai eri pankin asiakkaiden vélilla toisistaan. Tuloksia analysoitaessa kaytetaan

Finanssialan Keskusliiton tutkimuksen tuloksia vertailukohtana.

Tyon teoriaosuudessa kaytetdan apuna finanssi- seka pankkitoimintaa kasittavia
teoksia seké eri viranomaisvirastojen Internet-sivuja. Kirjallisista teoksista mainit-
takoon kaksi: Erkki Kontkasen Pankkitoiminnan késikirja seka Alhonsuon,
Nisénin ja Pellikkan Finanssitoiminnan kasikirja. Nama teokset ovat molemmat
Finanssi- ja Vakuutuskustannus Oy:n julkaisemia teoksia, ja sen my6té varmasti
hyvin luotettavia lahteitd. Tyossd kdytetddn eri virastojen Internet-sivuja. Naita
ovat esimerkiksi Finanssialan Keskusliitto, Suomen Pankki, Tilastokeskus sek&
Finanssivalvonta. Finanssialan Keskusliiton julkaisuja hyddynnetddn myds tyon

muissa 0sissa.

1.3 Tutkimuksen rakenne

Opinnaytety6 on jaettu kuuteen paalukuun seka niiden alalukuihin. Opinnéytetyon
ensimmainen luku muodostuu johdannosta, jossa esitelldan tyon taustat, tutkimuk-
sen tavoitteet, tutkimuksessa kéytetyt tutkimusmenetelmat sekd tutkimuksen raja-

uksen. T&ssa kohtaa esitelladdn myos edeltavat tutkimukset, jotka on tehty henkil6-



asiakkaiden pankkipalveluista seka kerrotaan tamén tutkimuksen eroavaisuudet
edelténeisiin. Johdannossa esitellddn myos tutkimuksessa kaytetty ldhdemateriaa-
li.

Opinnaytetyon teoriaosuus muodostuu luvuista 2- 4. Toisessa luvussa esitellaan
aluksi pankkitoiminnan historiaa sek& sen kehitystd Suomessa. Sen jalkeen kuvail-
laan pankkisektorin saantelyé ja valvontaa seké sen vaikutuksia pankkitoimintaan.
Kolmannessa luvussa esitellddn Suomen pankkisektori sek& Suomessa toimivat
pankit. Neljannessa luvussa esitelldadn henkilGasiakkaiden paivittaiset pankkipal-
velut, joiden kayttoa tutkitaan.

Viidennessa luvussa esitelldaan tutkimuksen kohteena oleva Lahden véesto seka
tutkimuksen kysymykset. Sen jalkeen esitelladn tutkimuksen tulokset ja vertail-
laan eri asiakasryhmié ja tehdaén niistd mahdolliset johtop&atokset. Kuudennessa
luvussa tehddan yhteenveto tutkimuksen tuloksista. Tydn lopussa on lista kéyte-

tyista lahteista seké kaikki liitetiedostot.

Suomen pankkisektori

Pankkitoiminnan kehitys

Henkiloasiakkaiden
paivittdiset pankkipalvelut

Tutkimus: Lahtelaisten
kayttamat pankkipalvelut

Johtopaatokset: Onko eri
asiakasryhmien valilla eroja

KUVIO 1. Tutkimuksen rakenne.

Kuviosta 1 ilmenee tutkimuksen rakenne seka sen eteneminen vaiheittain. Tassé
tutkimuksessa kéytetdén perinteista tapaa, jossa esitelldan ensin teoria ja sen jal-
keen empiirisessa osiossa selviad varsinaiset tutkimuksen tulokset ja niista vedet-

tavat johtopaatokset.



2 PANKKITOIMINNAN KEHITYS

Pankkitoiminta kattaa nykyaéan hyvin laajan skaalan eri finanssialan palveluita.
Pankilla on Kontkasen (2009, 12-13) mukaan kolme perustehtavéaa, joiden tarke-
ytté ei sovi unohtaa. Pankkitoiminnan ytimen muodostaa rahoituksen valitys.
Pankit vastaanottavat talletuksia ja valittavat tdmén ns. yliméardisen pddoman
lainojen muodossa eteenpain. Tallettajalle maksetaan talletuksesta talletuskorkoa
ja lainan ottaja maksaa lainastaan talletuskorkoa suurempaa korkoa. Talletuskoron
ja lainan koron erotuksesta eli marginaalista muodostuu pankille tuottoa rahoituk-

sen valittdmisesta.

Toinen pankin perustehtava on maksujen valitys. Maksut on saatava valitettya
eteenpéin mahdollisimman kustannustehokkaasti ja nopeasti. Tastd vastaavat
pankkien maksujarjestelmat. Kateismaksujen véhentyessa on tilisiirtojen ja niita
kasittelevien jarjestelmien merkitys korostunut. Pankkien onkin taytynyt vuosien
varrella kehittaa jarjestelmidén tarpeiden vaatimalle tasolle, jotta elektroninen

tiedonsiirto ja teknologia pystyisivét suoriutumaan tésté ilman ongelmia.

Pankin kolmas perustehtava on riskien hallintapalveluiden tuottaminen. Yksinker-
taisuudessaan ndma ovat sailytyspalvelut, kuten tallelokerot. Toisenlaista riskien
hallintaa ovat hajauttamista koskevat sijoituspalvelut seka tuotteet, jotka suojaavat
korko- ja valuuttakurssiriskeiltd. Myos pankkien tarjoamat vakuutuspalvelut aut-
tavat sen asiakkaita hallitsemaan riskejaan. Perinteisten vakuutuspalveluiden li-
séksi pankit tarjoavat esim. luotoilleen vakuutuspalveluita. N&ita ovat esimerkiksi

asuntolainaan saatava vakuutus kuoleman tai vakavan tapaturman takia.

Pankkimarkkinat,

RAHOITUKSEN talletus- ja luottomarkkinat

TARJOAJAT,
Sijoittajat ja

\

RAHOITUKSEN
SAAJAT,

Luotonottajat ym.

saastajat Arvopaperimarkkinat

Osakemarkkinat

/

Joukkovelkakirjamarkkinat

Rahamarkkinat

KUVIO 2. Rahoitusmarkkinoiden toiminta. (Finanssialan Keskusliitto 2012)



Kuvio 2 ilment&a rahoitusmarkkinoiden toimintaa. Rahoituksen tarjoajat eli sijoit-
tajat ja sdastdjat omaavat ylimaaraista padomaa ja sen he sijoittavat joko pankkien
talletus- ja luottomarkkinoille tai arvopaperi-, osake-, joukkovelkakirja- tai raha-
markkinoille. Tama yliméaardinen pddoma tarjotaan sitten rahoituksen saajille.
Rahoituksen saajat joutuvat maksamaan rahoituksestaan sopimuksen mukaisen
hinnan, josta rahoituksen valittdj4 ottaa oman siivun ja loppu tuotto menee rahoi-

tuksen tarjoajille.

2.1 Pankkitoiminnan historiaa

Ensimmaéisend pankkimaista toimintaa harjoittivat muinaisen maailman litkemie-
het, jotka mydnsivét lainoja maanviljelijoille sekd kauppiaille, jotka kuljettivat
hyodykkeitd kaupunkien vélilla. Ensimmaiset todisteet téllaisesta toiminnasta ovat
Assyriasta ja Babyloniasta vuodelta 2000 eaa. My6hemmin muinaisen Kreikan
sekd Rooman valtakunnan aikoihin ”lainaajat”, jotka harjoittivat liiketoimintaansa
temppeleissa, lisésivat kaksi hyvin merkittdvaa palvelua toimintaansa: talletusten

vastaanottaminen sekd rahan vaihtaminen. (History World 2012)

Pankkitoiminnan muuttuminen nykyisen mallin mukaiseksi alkoi keskiajalla sek&
renessanssin alkuvaiheilla Pohjois-Italian rikkaissa kaupungeissa, kuten Firenzes-
sé, Venetsiassa ja Genovassa. 1300-luvun kuuluisimpia pankkiirisukuja olivat
firenzeldiset Bardi- sek& Peruzzi-suvut, jotka perustivat myos haarakonttoreita
muihin Euroopan maihin. Ehk& kaikkein kuuluisin italialainen pankki tuohon ai-
kaan oli kuitenkin Medici pankki, jonka perusti Giovanni Medici vuonna 1397.
Pankkien levidminen ympari Eurooppaa johti useiden tarkeiden uusien keksinto-
jen syntyyn pankkitoiminnan saralla 1500- sek& 1600- luvuilla. (Goldthwaite
1995)

1900-luvulla tapahtunut kehitys viestinnassé seka tietokoneiden yleistyessa koki
pankkisektori jalleen suuria rakenteellisia muutoksia. Pankit kasvoivat merkitta-
vasti seké ne pystyivat laajentamaan toimintaansa myds maantieteellisesti uusille
alueille. 1900-luvun lopussa pankkisaantelyn vapautumisen seurauksena useat
pankit kaatuivat mukaan lukien joitakin hyvin suuriakin pankkeja. Tamén jélkeen

onkin ruvettu pohtimaan tarkemmin pankkisaantelyn merkitysta ja roolia.



2.2 Pankkitoiminnan kehitys Suomessa

Pankkitoiminnalla on Suomessa varsin pitka historia. Ensimmaiset pankit aloitti-
vat toimintansa Suomessa jo ldhes 200 vuotta sitten kun ensimmaiset sadstopankit
perustettiin 1820-luvulla. Hieman ennen taté4, vuonna 1811, Turkuun oli perustettu
yksi maailman vanhimmista keskuspankeista. Vuonna 1860 perustettiin ensim-
mainen kiinnitysluottolaitos Suomen Hypoteekkiyhdistys. Suomen ensimmainen
liikepankki Suomen yhdyspankki perustettiin 1862 ja vuonna 1889 se sai kilpaili-
jakseen Kansallis-Osake-Pankin. Vuonna 1887 Suomen valtio perusti Postiséasto-
pankin, joka otti vastaan talletuksia postikonttoreissa. Osuuskassatoiminta l&hti
kayntiin vuonna 1902, jolloin perustettiin Keskuslainarahasto (OKO) ja my6-
hemmin osuuskassat. Osuuskassat muuttuivat osuuspankeiksi vuonna 1970.
(Kontkanen 2009, 14)

Rahoitusmarkkinoiden vapautuminen 1980-luvulla toi markkinoille uusia toimi-
joita. Naité olivat ulkomaiset ja kotimaiset pankit seké pankkiiriliikkeet. Talouden
ylikuumenemisen ja valuuttaluottojen riskien toteutuminen 1980-luvun lopulla ja
1990-luvun alun lama johtivat pankkikriisin syntymiseen. Kriisin jalkeen pankki-
rakenne muuttui radikaalisti ja pankkikonttoreiden seké henkiloston méaara vaheni
selvasti. (Kontkanen 2009, 14)

Pankkirakenteeseen tuli ensimmainen iso muutos vuonna 1993, jolloin saasto-
pankkien yhdistymisen myota syntynyt Suomen Saastépankki myytiin neljalle
Kilpailijalle. Toinen radikaali tapahtumasarja 1990-luvulla kdynnistyi, kun kaksi
suurinta liikepankkia Suomen Yhdyspankki ja Kansallis-Osake-Pankki fuusioitui
vuonna 1995. Fuusion tuloksena syntyi Merita Pankki. Tésta lahtenyt fuusiokehi-
tys johti lopulta my®os rajat ylittavien pankkikonsernien syntyyn. Vuonna 1997
Merita Pankki yhdistyi ruotsalaisen Nordbankenin kanssa. Mydhemmin tahan
konserniin liittyi myos tanskalainen Unibank ja norjalainen Christiania Bank og
Kreditkasse. Vuoden 2001 lopussa Merita-Nordbanken otti kdyttdén Nordea-
nimen. Liitteestd 1 ilmenee Suomen pankkisektorin muutokset vuosien varrella

aivan alkuajoista nykypaivaan. (Kontkanen 2009, 14)



Kolmas rakenteellinen muutosprosessi on pankki- ja vakuutustoiminnan yhdisty-
minen, kun molempaa toimintaa on alettu harjoittaa samassa konsernissa. Muu-
toksia pankkitoiminnassa ovat aiheuttaneet myds monet tekijat kuten kansainva-
listyminen, tietotekninen kehitys, kilpailun tiukentuminen, vakavaraisuusvaati-
musten uudistaminen, riskien hallinnan kehittyminen seka asiakkaiden tarpeiden
ja kayttaytymisen muutos. (Kontkanen 2009, 14-16)

Ennen euroa Suomen valuuttana toimi Suomen Markka. 1.1.1999 euro otettiin
tilivaluuttana kayttoon yhdessétoista EMU:n liittyneessa valtiossa mukaan lukien
Suomessa ja kéteisvaluuttana 1.1.2002. Vuoden 2008 finanssikriisin ja sit4 seu-
ranneen euroalueen Kriisin my6té on alettu spekuloimaan euron kestavyydesta.
Monet poliitikot seka vaikutusvaltaiset henkil6t ovatkin valaytelleet erindisia rat-
kaisuja eurokriisiin. Joidenkin mielestd Suomen pitéisi ottaa markka takaisin ja
joidenkin mielestd Suomen pitdisi perustaa uusi yhteisvaluutta vakaiden pohjois-
eurooppalaisten valtioiden kesken. Saksan teollisuuden kattojérjeston ex-johtaja
Hans-Olaf Henkel vélayttda mielipidekirjoituksessaan ratkaisuksi uuden Hansa-
markan perustamista Saksan, Suomen, Hollannin ja Itdvallan uudeksi yhteisvaluu-
taksi. Nahtavaksi ja4, miké tulee olemaan euron kohtalo. (Euroopan Keskuspankki
2012; Financial Times 2011; lkonen 1997, 16)

2.3 Pankkien liittyminen osaksi finanssialaa

Rahoitusmarkkinat ovat nykyaan hyvin kansainvaliset. Kilpailu on tiukempaa ja
kilpailukeinot ovat l&hes samat kuin muussakin liiketoiminnassa, eli hinta, laatu ja
tuotevalikoima. Asiakkaat ovat entistd vaativampia ja rahoitustarpeen tyydyttami-
seen l16ytyy enemman vaihtoehtoja. (Kontkanen 2009, 16-17)

Finanssialalla tarkoitetaan yrityksia, jotka tarjoavat asiakkailleen pankki-, vakuu-
tus- tai sijoituspalveluja. Nykyaan monet pankit ovat osa isoa finanssikonsernia ja
tarjoavat taten saman konsernin sisalta kaikkia finanssipalveluita. Pankissa voi siis
hoitaa niin pankkiasiat, vakuutusasiat kuin sijoitusasiatkin kuntoon samalla kéyn-
tikerralla. (Kontkanen 2009, 17)
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== Kiinnitysluottoyhtiét - Arv?pa?srin- Julki.s.e.t ) Vahinkovakuutus-
vélittajat padomasijoittajat ™ yhtiot
= Rahoitusyhtiét u Omai§ugden- Tydelike-
hoitajat vakuutusyhtiét
= Luottokorttiyhtict ! Investointipankit
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KUVIO 3. Finanssimarkkinoilla toimijat (Finanssialan Keskusliitto 2012)

Kuviossa 3 kuvaillaan kaikki finanssimarkkinoilla toimijat eri toimialojen mu-
kaan. Rahoituslaitoksia eli laitoksia, jotka valittavat rahoitusta, ovat pankit, kiinni-
tysluottoyhti6t, rahoitusyhtiot, luottokorttiyhtiot seké erityisluottolaitokset. Arvo-
paperimarkkinoilla eri osapuolina eli ostajina ja myyjina toimivat rahastoyhtiot,
arvopaperinvélittajat, omaisuudenhoitajat sekd investointipankit. P4domasijoitta-
jana voi olla joko yksityinen henkild tai yritys taikka jokin julkishallinnollinen
laitos. Vakuutusyhtidita ovat henkivakuutusyhtiot, vahinkovakuutusyhtiot seka

tyoelakevakuutusyhtiot.

2.4 Pankkitoiminnan saantely ja valvonta

Pankkien toiminta on tarkasti sdannelty laeilla ja viranomaisten méarayksilla. Tal-
I& pyritdan turvaamaan ennen kaikkea sijoittajien ja varsinkin tavallisten tallettaji-
en saamisia. Pankkitoiminnan saéntelyn perustan muodostaa Laki luottolaitostoi-
minnasta 9.2.2007/121. Taman lisaksi yhtiomuodosta riippuen on eri pankkimuo-
doille asetettu omat lait. N&ita ovat Laki liikepankeista ja muista osakeyhtidmuo-
toisista luottolaitoksista 28.12.2001/1501,Saastopankkilaki 28.12.2001/1502, Laki

osuuspankeista ja muista osuuskuntamuotoisista luottolaitoksista
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28.12.2001/1504 sek& Laki hypoteekkiyhdistyksista 8.12.1978/936. (Laki luotto-
laitostoiminnasta 121/2007)

Saantelyn keskeisimman osan muodostaa luottolaitoksille asetetut vakavaraisuus-
sdannokset. Luottolaitoksella tarkoitetaan yritystd, jolla on toimilupa luottolaitos-
toimintaan. Luottolaitos voi olla joko talletuspankki tai luottoyhteiso. Talletus-
pankki on luottolaitos, joka voi ottaa vastaan yleisolta talletuksia ja muita ta-
kaisinmaksettavia varoja. Talletuspankin on kuuluttava talletussuojarahastoon.
Luottoyhteisolld tarkoitetaan luottolaitosta, joka voi ottaa vastaan yleisolta muita
takaisinmaksettavia varoja kuin talletuksia, tarjota omaan lukuunsa luottoja ja
muuta rahoitusta seka harjoittaa yleista maksujenvalitysté ja laskea liikkeelle sah-
koista rahaa. (Laki luottolaitostoiminnasta 121/2007)

Vakavaraisuussaannoksid on yhtendistetty vuosien varrella kansainvalisesti niin
Euroopan unionin kuin myds laajemmin Kansainvélisen jarjestelypankin (BIS)
yhteydessé toimivan ns. Baselin pankkivalvontakomitean toimesta. Pankin tai
luottolaitoksen vakavaraisuus selvitetddn sen oman pddoman, saamisten, sijoitus-
ten seké taseen ulkopuolisten erien suhteesta. Oman padoman véhimmaisvaati-
mukset asetetaan eri erille niiden riskipitoisuuden mukaan. Taten pankin toimintaa
rajoittaa sekd oman pddoman madara etta toiminnan riskipitoisuus. (Kontkanen
2009, 29)

Vuonna 2007 alkaneen finanssikriisin my6ta on syntynyt tarve kehittaa rahoitus-
markkinoiden s&éntelya ja valvontaa. Vuosien 2009 ja 2010 aikana ruvettiin EU:n
alueella konkreettisiin toimiin. Nailla toimilla tiukennetaan pankkien yleisté vaka-
varaisuus- ja likviditeettivaatimuksia rahoitusmarkkinoiden vakauden turvaami-

seksi ja kriisin aiheuttaneiden ongelmien korjaamiseksi. (OP-Pohjola 2012)

Vuosien 2010-2011 aikana Basel Comittee on Banking Supervision (BCBS) laati
ns. Basel 111- sddnndston, joka koskee muun muassa pankkien vakavaraisuutta,
maksuvalmiutta ja johdannaiskauppojen vastapuoliriskeja. S&&nndsté on suunni-
teltu tulevaksi voimaan vaiheittain vuosien 2013-2019 aikana. S&d&ntelymuutokset

tulevat nostamaan pankkien pddomavaateita, kasvattamaan maksuvalmiuspusku-
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reita sek& lisadmaan pitkan rahoituksen tarvetta. (OP-Pohjola 2012; Ala-Nissila
2010, 166)

Basel I11:n vaikutuksia on arvioitu useassa selvityksessa. Tulokset ovat jokaisessa
hieman erilaiset johtuen olettamista ja menetelmista. Esiin nousee kuitenkin kaksi
selke&d asiaa. Pankkien vakavaraisuusvaatimusten Kiristymisen my6ta pankit jou-
tuvat korottamaan korkojaan, joka puolestaan véhentaa investointeja ja syo talo-
uskasvua. Toisaalta saantelyn ja valvonnan parantamisen myota rahoitusmarkki-
noiden riskit pienenevat. My6s niiden aiheuttamat suhdannevaihtelut ja talouson-
gelmien riskit pienenevét. (Finanssialan keskusliitto 2011e)

Pankkivalvonnan ja koko rahoitusmarkkinoiden valvonnan tavoitteena on vakau-
den varmistaminen seka luottamuksen sdilymisen turvaaminen rahoitusmarkki-

noihin seka kaikkiin muihinkin alalla toimiviin instituutioihin. Suomessa valvon-
nan hoitaa Finanssivalvonta, mutta ensisijainen vastuu toiminnastaan on valvotta-

valla itselldan.

Rahoitusmarkkinoilla toimivat valvottavat harjoittavat lahes poikkeuksetta riskipi-
toista liiketoimintaa. Markkinoiden vakauden yllapitdminen edellyttaa siis, etta
riskinottaminen on hallittua eiké ylité riskinkantokykya. Laissa on maarétty tietty
vakavaraisuusvelvoite, joka osaltaan rajoittaa valvottavien riskinottoa. Valvottavat
eivét saa ottaa liian isoja riskejé, jotka vaarantaisivat niiden vakavaraisuuden ris-
Kien toteutuessa. Finanssivalvonnan tehtdvand on arvioida valvottavien riskinhal-
lintaa, jotta vakavaraisuus séilyisi vahintaan laissa saadetylla tasolla. (Finanssi-
valvonta 2012)

Pankkivalvonnassa Suomella on pitkét perinteet. Keskitettyyn valvontaan siirryt-
tiin jo vuonna 1895, kun s&éstopankeille asetettiin tarkastus saastopankkilaissa.
Valtionvarainministerion alainen pankkitarkastusvirasto perustettiin vuonna 1922.
Osuuspankkien ja sadstopankkien valvontaa hoitivat vuoteen 1970 asti ainoastaan
heidan omat tarkastuselimet osuuspankkitarkastus ja sadstépankkitarkastus.
Vuonna 1970 ne siirtyivat kuitenkin pankkiviraston valvonnan piiriin, vaikkakin
ensisijainen tarkastusvastuu séilyi vield niiden omilla tarkastuselimill&. (Kontka-
nen 2009, 38)
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Pankkitarkastusviraston toimiala laajeni vuosina 1988-89 huomattavasti, kun joh-
dannaismarkkinat ja arvopaperimarkkinat siirtyivét viraston valvontaan. Vuonna
1993 pankkitarkastusviraston tilalle perustettiin Rahoitustarkastus. Valvontajarjes-
telmé& uudistui kokonaan vuonna 2009, kun Rahoitustarkastus ja Vakuutusvalvon-
tavirasto yhdistettiin ja heiddn tilallaan toimintansa aloitti Finanssivalvonta.
(Kontkanen 2009, 38)
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3 SUOMEN PANKKISEKTORI

Pankit voidaan jakaa kolmeen eri ryhmaan: vahittaispankkeihin, keskuspankkei-
hin ja investointipankkeihin. Tassa luvussa esitellaan keskuspankki ja vahittais-
pankit, mutta keskitytadn vahittaispankkeihin, koska tutkimuksen kohteena ovat
vahittaispankkien tuottamat henkildasiakkaiden pankkipalvelut.

3.1 Keskuspankki

Keskuspankki on erityinen pankki, jonka tehtdvané on toteuttaa kyseisen valtion
rahapolitiikkaa. Suomen keskuspankki on Suomen Pankki. Eurojérjestelman jése-
nend Suomen Pankki osallistuu euroalueen yhteisen rahapolitiikan valmisteluun,
paatoksentekoon ja toteutukseen. Eurojérjestelméén kuuluvat Euroopan keskus-
pankin lisaksi kaikki jasenvaltioiden keskuspankit. Euroalueella asuu 300 miljoo-
naa asukasta ja vuoden 2011 alusta jarjestelméan kuului 17 valtiota. (Suomen
Pankki 2012)

Eurojérjestelman rahapolitiikan paatavoite on hintavakauden yllapitdminen euro-
alueella ja siten euron ostovoiman suojeleminen. Hintavakaus on maéritelty kulut-
tajahintojen alle kahden prosentin vuotuiseksi nousuksi, ja siihen pyritaan keski-
pitkalla aikavalilla. Tamé hintavakaus luo edellytykset taloudelliselle hyvinvoin-
nille. Pankki suorittaa hyvin laajoja tutkimuksia, jotta asiantuntemus olisi mahdol-
lisimman korkeaa. Tutkimuksien lisdksi Suomen Pankilla on myds kolme hyvin
tarke&da tehtdvaéa: rahoitusmarkkinat ja tilastot, pankkitoiminta sek& rahahuolto.
Suomen pankissa tydskentelee noin 460 henked seké sen yhteyteen kuuluvassa
Finanssivalvonnassa noin 210. (Suomen pankki 2012)

3.2 Vabhittdispankkien eri muodot

Vaéhittdispankki on pankki, jonka asiakkaina ovat henkildasiakkaat seka pienet ja
keskisuuret yritykset. Vahittaispankin palvelut ovat kaikki yleisimmét pankkipal-

velut. N&it4 ovat anto- ja ottolainauspalvelut eli luottojen mydntdminen ja talletus-
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ten vastaanottaminen, kortti- ja maksuliikepalvelut seka kotitalouksien varallisuu-
den hoito. (Alhonsuo, Nisén, Pellikka 2009, 84)

Vaéhittdispankkitoiminta kattaa palveluvalikoiman kaikista finanssialan osa-
alueista ja suurin osa pankkien tuotoista tulee juuri véhittaispankkitoiminnasta.
(Alhonsuo ym. 2009, 84) Véhittaispankeista yleisin on osakeyhtiomuotoinen lii-
kepankki. Osuuspankit ovat osuuskuntamuotoisia pankkeja, jonka jaseneksi asia-
kas voi liittyd ja sen my6ta omistaa osuuden pankista. Saéstopankit ovat henkilo-
asiakkaille suunnattu vahittaispankin muoto, jonka tehtdvana on edistaa sdastamis-
t4. Saastopankit toimivat yleensa alueellisesti. (Laki luottolaitostoiminnasta
121/2011)

HENKILOSTO KONTTORIT

(konsernit)

2010 2009 2010 2009
KOTIMAISET PANKIT

OP-Pohjola-ryhma 12 504 12 504 554 583
Nordea Pankki Suomi Oyj 10 005 10 048 327 308
Sampo Pankki 2661 2702 121 121
Aktia-konserni ? 1423 1409 74 7
Saastopankit 1293 1223 214 215
Rlandsbanken Abp ¥ 742 772 28 28
POP Pankkiryhmé 735 734 143 142
Evli Pankki Oyj 280 287 3 3
S-Pankki Oy 214 168 1 1
FIM Pankki Oy 206 190 7 7
Tapiola Pankki Oy 168 159 63 53
Suomen Asuntohypopankki Oy ¥ 26 24 1 1
eQ Pankki * 4 77 0 1
SEB Gyllenberg Private Bank Ab © 0 1 1 1
Sofia Pankki Oyj 7 5 76 s 2
Kotimaiset pankit yhteensa 30 261 30374 1537 1538

KUVIO 4. Suomen pankit vuonna 2010 (Finanssialan Keskusliitto 2011a)

Kuviosta 4 ilmenee kaikki kotimaiset pankit vuonna 2010. Henkildston maaréll
mitattuna suurimmat ovat selvasti OP-Pohjola-ryhma (henkildstod 12 504) seka
Nordea Pankki Suomi Qyj (henkil6st6d 10 005), joka kuuluu pohjoismaiseen
Nordea-konserniin. Nordea on Pohjoismaiden ja Itdmeren alueen suurin finanssi-
palvelukonserni. Suomen suurin finanssiryhma on kuitenkin OP-Pohjola-ryhmé
ainakin asiakkaiden ja yleison euromaaraisten talletusten méaralla mitattuna. Ko-

timaisten pankkien liséksi Suomessa toimii joukko ulkomaisten pankkien sivu-
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konttoreita. N&ist4 suurin on Svenska Handelsbanken, jolla oli vuoden 2010 lo-

pussa 45 konttoria ja henkilostod 662. (Finanssialan Keskusliitto 2011a)

Yleison euromaaraiset talletukset; markkinaosuudet 31.12.2010

mrd. euroa
0 5 10 15 20 25 30 35 40

OP-Pohjola-ryhma 32,5%

Nordea Pankki Suomi Oyj -konserni 32,3%

Sampo Pankki -konserni

ml. Danske Bank A/S, Helsinki Branch
Saastopankit

Handelsbanken-ryhma -

POP Pankkiryhma

Aktia Pankki Oyj -konsemni

Rlandsbanken Abp

Tapiola Pankki Oy

Muut

KUVIO 5. Yleison euromaéraiset talletukset; markkinaosuudet 31.12.2010 (Fi-

nanssialan Keskusliitto 2011a)

Kuviosta 5 ilmenee Suomessa toimivien pankkien markkinaosuudet yleison talle-
tuksista. OP-Pohjolalla on téssé listauksessa ensimmainen sija, mutta vain 0,2
prosenttiyksikon erolla Nordea Pankki Suomi Oyj:hin verrattuna. OP-Pohjolalla
on 32,5 %:n (37,9 mrd. euroa) ja Nordealla 32,3 %:n (37,7 mrd. euroa) markkina-
osuudet. Kolmanneksi eniten yleison talletuksia on Sampo Pankki-konsernilla
12,6 % (14,7 mrd. euroa) osuudella. N&iden kolmen yhteenlaskettu markkina-
osuus on siis 77,4 % koko Suomen talletuksista. Loppu 22,6 %:n osuus jakautuu

monelle pienemmalle toimijalle. (Finanssialan Keskusliitto 2011a)

3.2.1 Liikepankki

Liikepankki on osakeyhtiomuotoinen talletuspankki, jonka tarkoituksena on voi-
ton tuottaminen omistajilleen normaalin yrityksen tavoin. (Laki luottolaitostoi-
minnasta 121/2007) Suomessa oli vuoden 2010 lopussa 14 liikepankkia. Suomen

suurin liikepankki on Nordea Pankki Suomi Qyj, jolla oli vuoden 2010 lopussa
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327 konttoria seké henkilostod 10 005. Muita Suomessa toimivia litkepankkeja
ovat mm. Sampo Pankki Oyj, Aktia Pankki Oyj seké ruotsalaisen Svenska Han-

delsbanken AB:n Suomen sivukonttoritoiminta. (Finanssialan Keskusliitto 2011a)

Liikepankit ottavat vastaan talletuksia ja tdméa on heidan varainhankinnan perusta.
Suurin osa varainhankinnasta tulee edelleen yleison talletuksista. Muita varain-
hankinnan muotoja ovat pankkien valiset talletusmarkkinat ja sijoitustodistukset
sekd joukkolainat padomamarkkinoilta. Liikepankkien seka muiden talletuspank-
kien rooli rahoituksen vélittdjana on merkittdva. Suurin osa luotoista on asuntolai-
noja. Asuntolainojen lisdksi pankit myontavat muun muassa kulutusluottoja ja
opintolainoja. Henkildasiakkaiden palveluiden liséksi liikepankit tarjoavat myos

yrityksien pankkipalveluita.

3.2.2  Osuuspankki

Osuuspankki on yhtiomuoto, jolla harjoitetaan osuuskuntamuotoista luottolaitos-
ja pankkitoimintaa. Osuuspankin asiakkaat voivat liittyd sen jaseniksi, jolloin he
omistavat osuuden pankista. Kuten kaikki osuuskuntamuotoinen toiminta, myos
osuuspankin tarkoituksena ei ole markkina-arvon kasvattaminen tai voiton tuot-
taminen osakkeenomistajille vaan jasenasiakkaidensa tarpeiden mahdollisimman
hyva palveleminen ja jos voittoa syntyy niin sen ohjaaminen bonuksien muodossa
jasenasiakkaille. (Laki luottolaitostoiminnasta 121/2007)

Keskusverolautakunnan ennakkoratkaisu ja valmisteilla oleva Verohallinnon oh-
jeistus bonusten verokohtelusta on muuttumassa. Tulevaisuudessa bonuksista tay-
tyy maksaa 28 prosenttia padomaverotuksen mukaisesti mikali asiakas voi ottaa
bonuksensa rahana. Bonuksien kayttaminen esimerkiksi palvelumaksujen hoitoon

ei kuitenkaan ole veronalaista. (Talous Sanomat 2011b)

Asiakkaiden tarpeiden parempi huomioiminen liikepankkeihin verrattuna nakyy
esimerkiksi sill& tavoin, ettd osuuspankit toimivat usein myos niin pienilla paik-
kakunnilla, joilla ei ole riittdvan suurta asukasmaaraé, jotta liikepankin toiminta

olisi kannattavaa. My0s viime aikoina liikepankkien keskuudessa syntynyt trendi
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kateispalveluiden karsimisesta pienemmilla paikkakunnilla ei ole vield tarttunut

osuuspankkeihin.

Suomen suurin osuuspankki on OP-Pohjola-ryhma, johon kuului vuoden 2010
lopussa 213 jasenosuuspankkia. Konttoreita OP-Pohjola-ryhmé&an kuuluvilla pan-
keilla oli 554 seka henkildstoa 12 504. Taman lisaksi Suomessa toimi vuoden
2010 lopussa 38 paikallisosuuspankkia. Paikallisosuuspankkien POP Pankkiryh-
malla oli vuoden 2010 lopussa 143 konttoria ja henkildstoa 735. Nama luvut ker-
tovat, ettd POP Pankkiryhman konttoreiden keskimé&éardisen henkiloston maaré on
suhteellisen pieni, vain noin viisi henkil6d konttoria kohden. Vertailun vuoksi
suurimman liikepankin eli Nordea Pankki Suomi Oyj:in keskiméaarainen henkilos-

ton maara konttoreissa on yli 30. (Finanssialan Keskusliitto 2011a)

3.2.3 Saastopankki

Saastdpankki ja sdastopankkiosakeyhtio ovat talletuspankkeja, joiden padasialli-
sena tehtdvand on sééstamisen edistaminen. (Laki luottolaitostoiminnasta
9.2.2007/121) Suomessa toimi vuoden 2010 lopussa 34 sdéastdpankkia, joista 28
oli sdastopankkeja ja 6 saastopankkiosakeyhtiditd. Vaikka saastopankkien padasi-
allinen tehtava on sééastamisen edistaminen, oli kaikilla sdastopankeilla yhteenlas-
kettuna vain 5,1 % markkinaosuus yleison talletuksista. Tdma johtuu siitd, etta
kaikki pankit haluavat hoitaa asiakkaansa kaikki pankkiasiointiin liittyvét asiat ja
esimerkiksi kannustavat kaikkien varojen séilyttdmistd omassa pankissaan erilais-
ten etuohjelmien myo6té tulevien etujen tai bonuksien muodossa. (Finanssialan
Keskusliitto 2011a)

Séaastopankkiliitto on kaikkien paikallisten sadstopankkien keskusjarjestd. Kaikki
Suomen sééstopankit ovat itsendisié alueellisia ja paikallisia pankkeja. Liiton tar-
koituksena on edist&é sédastopankkien yhteistoimintaa ja kehitysta seka valvoa
niiden etuja. Lahden alueella toimivat muun muassa Lammin Sééstopankki, Hel-
mi Saastopankki, Sysman Saastdpankki ja Myrskylan Sééastopankki. Séastopan-
keilla oli vuoden 2010 lopussa 214 konttoria ja henkilostod 1 293 (Saastopankki
2012, Finanssialan Keskusliitto 2011a)
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4  HENKILOASIAKKAIDEN PAIVITTAISET PANKKIPALVELUT

Kaikilla Euroopan talousalueen (ETA) valtiossa laillisesti oleskelevilla luonnolli-
silla henkil6illa on oikeus talletustilin avaamiseen talletuspankissa, ellei pankilla
ole painavia perusteita kieltaytya tasta. Perusteiden on liityttdva asiakkaaseen tai
hanen aiempaan pankkikayttaytymiseen taikka siihen, ettei asiakassuhteelle ole
todellista tarvetta. Tama Kieltaytymisen peruste on ilmoitettava asiakkaalle, ellei

kyseessa ole rahanpesuepaily. (Alhonsuo ym. 2009, 114)

Jokainen omasta taloudestaan vastuussa oleva tarvitsee nykyisin paivittéisten ra-
ha-asioiden hoitoon pankin palveluita. Ilman pankkKitilid ja pankin maksupalvelu-
jarjestelmia raha-asioiden hoitaminen olisi l&hes mahdotonta. Kaikki tulot, esi-
merkiksi palkat, elakkeet, tyottomyyskorvaukset ja lapsilisat, maksetaan pankkien
tileille ja laskut taas on maksettava laskuttajien tileille. Pankkikorteista on tullut
entista tarkeampia, kun kateisen kasittely on vahentynyt. Ostokset maksetaan ny-
kyaéan yha useammin Kkortilla, mutta jos haluaa maksaa vielé kéateisella, niin
useimmiten helpoin tapa hankkia kéteistd on sen nostaminen automaatista ja sii-
henkin tarvitaan korttia. (Alhonsuo ym. 2009, 185)

4.1 Henkildasiakkaiden tilimuodot

Paivittdisten raha-asioiden hoidossa pankkipalveluista keskeisin on kayttelytili.
Kéyttelytili on tili johon ohjataan sdanndlliset tulot ja silta hoidetaan kaikki paivit-
taiset laskut ja maksut. Kayttelytiliin voi yleensa liittaa kaikki maksamiseen liitty-
vét palvelut, kuten esimerkiksi verkkopankki, suoraveloitus, toistuvaissuoritukset,
maksuautomaattien kayttd yms. Kayttelytili on yleensa se tili johon liitetd&dn mah-
dollinen pankkikortti. Kéyttelytilit ovat kaikissa pankeissa samantyyppisié pienia
eroja lukuun ottamatta. Kayttelytilin varoille maksetaan yleensa hyvin mitaténta
korkoa. Kayttétilin talletuskorko on yleensa 0,10-0,30 prosentin suuruinen pan-
kista riippuen. Useimmiten talletuskorko lasketaan kuun alimmalle saldolle, mutta
joissakin poikkeustapauksissa korko lasketaan paivésaldon mukaan. (Nordea
2012; Osuuspankki 2012; S-pankki 2012; Alhonsuo ym. 2009, 185-186)
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Sadstamista varten pankit tarjoavat asiakkailleen erilaisia sdastamisen tileja. Saas-
tamisen tilit eivat yleensa sovellu pdivittéisten raha-asioiden hoitoon, mutta niille
maksetaan useimmiten parempaa korkoa kuin kayttelytilille. Tasta johtuen ei ole
kannattavaa sdilyttaa suuria summia kayttelytililla, vaan ne kannattaa sijoittaa
johonkin parempikorkoiselle tilille. Sd4stamisen tilejd on monenlaisia ja niiden
nimet vaihtelevat eri pankkien valilla. Yleissaantona voidaan pitad, ettd mité pi-
tempiaikaisempi talletus on, sitd parempaa korkoa sille maksetaan. Talletuskorot
vaihtelevat aina markkinatilanteen mukaan ja ne saattavat muuttua paivittain. (Al-
honsuo ym. 2009, 186)

Yleisimpia saastamisen tileja ovat tilit, joille voi tallettaa varojaan milloin vain,
mutta sieltd nostaminen on rajattu tiettyyn maaraan vuodessa tai sieltd nostaminen
saattaa pienentéd talletuskorkoa. Naiden tilien korko ei ole yleensé paljon kéytte-
Iytilia suurempi, koska niiden varat ovat periaatteessa koko ajan kéytettavissa.
Usein néiden tilien korko on sidottu johonkin tiettyyn viitekorkoon. Koron maa-
raytyminen voisi olla esimerkiksi: pankin oma prime-korko vahennettyna kolme
prosenttiyksikkdd, mutta aina vahintdén 0,5 %. Monet asiakkaat kayttavat tallaisia
tileja séannollisen sadstdmisen tileind ja niin sanottuna varakassana yllattavien
suurien menojen varalta. Tallaisia tileja ovat esimerkiksi Nordean EtuTili tai Kas-
vutili, Osuuspankin Tavoitetili tai Kasvutuotto, Sampo Pankin Varatili sekéd S-
pankin S-tuottotili. (Nordea 2012; Osuuspankki 2012; Sampo Pankki 2012; S-
pankki 2012)

Pitkdjanteisempaddn séastamiseen pankit tarjoavat myos pitempiaikaisia saastami-
sen tileja. Naista yleisimpid ovat méardaikaiset talletustilit. M&é&raaikaiselta talle-
tustililtd ei voi tehdd nostoja tuon méérdajan aikana ja sen takia téllaisille tileille
maksetaan yleensa parempaa tuottoa kuin tileille, joilta voi tehda nostoja milloin
vain. Talletusajat ndille tileille vaihtelevat kolmesta kuukaudesta aina kolmeen
vuoteen. Yleensa talletukselle maksetaan sitd korkeampaa korkoa, mité pitempiai-
kaisempi se on, mutta esimerkiksi epdvarmat tulevaisuuden ndkymaét saattavat
johtaa siihen, etté pitkaaikaisille (esimerkiksi kolme vuotta) talletuksille makse-
taan pienempad korkoa kuin hieman lyhytaikaisemmille (esimerkiksi 12kk). Ta-
man hetken markkinatilanne ja epdvarmat tulevaisuuden nakymat ovat johtaneet

siihen, ettd kolmen vuoden talletukselle maksetaan pienempaa tuottoa kuin esi-
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merkiksi vuoden talletukselle. (Nordea 2012; Osuuspankki 2012; Sampo Pankki
2012; S-pankki 2012)

Useimmat pankit tarjoavat asiakkailleen valuuttatileja. Valuuttatili avataan yleen-
sé& yhdessa tietyssé valuutassa, esimerkiksi Yhdysvaltain dollarin méaréisené. Ny-
kyaan naita valuuttatileja kéytetadn huomattavasti vahemman, koska Suomi kuu-
luu euromaihin. Asiakkaalla saattaa olla tarve valuuttatiliin jos han saa saannolli-
sesti suorituksia jonkin valuutan maaréisena, esimerkiksi elaketta ulkomailta tai
jos hdnen taytyy maksaa maksuja ulkomaille séannéllisesti. (Alhonsuo ym. 2009,
186-187)

4.2  Laskujen maksaminen

Verkkopankissa maksaminen on nykyaan yleisin maksutapa ja sen kaytto on
yleistynyt nopeammin kuin mik&&n muu maksutapa viimeisten vuosien aikana.
T&han on osaltaan vaikuttanut internetin kdyton nopea omaksuminen. Kaikki pan-
kit tarjoavat naitd verkkopankkipalveluita. Verkkopankin kayttoon tarvitaan ns.
pankkitunnukset ja ne ovat erilaisia pankista riippuen. Pankkitunnusten avulla
pystyy tunnistautumaan myds muissa palveluissa kuten esimerkiski Kelan tai Ve-

rohallinnon internet sivuilla. (Alhonsuo ym. 2009, 187-188)

Kuluttajan e-lasku on palvelu, jonka avulla laskuttaja lahettdé laskunsa suoraan
laskutettavan verkkopankkiin. Verkkopankissa maksaja tarkistaa laskun tiedot ja
hyvéksyy sen jélkeen laskun maksuun. Asiakas voi mygs ottaa automaattisen
maksamisen kayttoon, jonka jalkeen verkkopankkiin tulleet e-laskut menevét
maksuun ilman erillistd hyvaksymista. E-laskut vahentavat laskuttajan paperi- ja
postituskustannuksia ja samalla saastavat luontoa. Jotkin laskuttajat veloittavat
nykyaan paperisesta laskusta ja sill& tavoin yrittavat saada asiakkaitaan siirtymaan
e-laskun kéyttoon. (Nordea 2012; Alhonsuo ym. 2009, 188)

Suoraveloitus toimii samalla tavalla kuin e-laskun automaattinen maksaminen.
Suoraveloitusvaltuutuksella asiakas valtuuttaa laskuttajan veloittamaan tililtaan

tietyn toistuvan laskun saannéllisesti. Kansallinen suoraveloitus péattyy 31.1.2014
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ja tésté johtuen pankit suosittelevat mieluummin e-laskun ké&yttéonottoa suorave-
loituksen sijaan. E-laskun kayttdonotto tapahtuu asiakkaan verkkopankissa, kun
taas suoraveloitusvaltuutuksen voi tehda myos asiakkaalle, jolla ei ole verkko-
pankkia kéytossa. (Finanssialan Keskusliitto 2011f; Alhonsuo ym. 2009, 189)

Maksuautomaatilla voi maksaa laskuja sek& tehda tilisiirtoja pankkikortin avulla.
Maksuautomaattien suosio kasvoi korttien yleistyessa, mutta niiden suosio on
ollut véhenemaan pdin viime vuosien aikana verkkopankin yleistymisesta johtuen.
Jotkin pankit ovat jo luopuneet maksuautomaateistaan niiden alhaisen kéayttoas-
teen ja korkeiden yllapitokustannusten takia. OP-Pohjola-ryhmé luopui maksuau-
tomaateistaan vuoden 2011 aikana. Nordea on sen sijaan uusinut maksuautomaat-
tinsa vuoden 2009 aikana ja vakuuttaa, ettei se ole luopumassa automaateista. (Ta-
lous Sanomat 2010; Alhonsuo ym. 2009, 190)

Perinteinen tapa maksaa laskunsa pankin kassalla onnistuu vield suurimmassa
osassa pankkeja. Taméa on kuitenkin kallein tapa hoitaa laskunsa, silla siind tarvi-
taan henkil6ty6ta. Vuoden 2011 alusta R-kioskeilla on myds onnistunut laskun
maksu. R-kioskin kulut ovat kolme euroa laskua kohden, joka on vdhemman kuin
esimerkiksi Nordean veloittama viisi tai seitseman euroa maksutavasta riippuen.
R-kioskilla maksaminen edellyttdé kuitenkin, ettd laskussa on viitetiedot siséltava
viivakoodi. R-kioskin laskunmaksujérjestelmasté vastaa Tapiola Pankki. (R-kioski
2012; Talous Sanomat 2011a; Alhonsuo ym. 2009, 192)

Useat pankit kayttavat palvelua, jossa asiakas voi lahettdd laskunsa tai tilisiirtolo-
makkeen taytettynd ja allekirjoitettuna pankkiin maksettavaksi. Palvelua kayttavat
varsinkin idkk&dmmat asiakkaat, jotka eivét ole omaksuneet uusia maksutapoja,
joilla ei ole internetid tai joiden on vaikea péaasta kdymaan konttorissa. (Alhonsuo
ym. 2009, 191)

4.3 Kortit

Pankit tarjoavat asiakkailleen yleensa useita erilaisia kortteja kayttdon. Juuri sopi-
van kortin valintaan vaikuttavat sekd asiakkaan tarpeet, ettd asiakkuuden laatu.
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Kortin valintaan vaikuttavia tekijoitd voivat olla esimerkiksi: tarve kayttad korttia
vain kotimaassa, tarve saada mahdollisimman laajasti ulkomailla toimiva kortti,
tarve kayttaa korttia ainoastaan kéteisen nostoon tai tarve saada luottoa tai maksu-
aikaa ostoksille. (Alhonsuo ym. 2009, 192)

Nykyaan kaikki uudet pankkikortit ovat niin sanottuja EMV-sirukortteja. Lyhenne
EMV tulee kansainvélisten standardien kehitténeistda Europayn, MasterCardin
sekd Visan nimistd. Sirun kaytolla ehkaistaan korttien vaarinkayttoa ja kopiointia,
miké& on lisdantynyt huomattavasti vanhanmallisten magneettijuovakorttien koh-
dalla koko Euroopassa. Sirukortilla maksettaessa asetetaan kortti itse maksupéat-
teeseen sekd nappéillaan henkilokohtainen tunnusluku, ns. PIN-koodi. Kaikkiin
kortteihin liittyy tunnusluku, joka vaaditaan nyt sirukorttien myoétd myos kateisen
noston lisaksi ostoksia maksettaessa. (Finanssialan Keskusliitto 2011c; Finanssi-
valvonta 2011)

EMV-uudistuksen myo6ta lahes kaikki pankkien mydntamaét kortit ovat joko Visa,
MasterCard tai Visa Electron kortteja. Ndma uudet kortit ovat ns. SEPA-kortteja
(Single European Payment Area) eli niilld voi nostaa rahaa sekd maksaa ostokset
yhté helposti koko yhtendisella euroalueella. Visa Electron-kortit kuuluvat ns.
Online-debit-kortteihin. MasterCardin Maestro on vastaavanlainen kortti, mutta
suomalaiset pankit eivat myonné tata kyseista korttia. Online-debit-kortilla mak-
settaessa jarjestelma tarkistaa aina, etta tililla on katetta ostoksen maksamiseen.
Tililta veloitetaan oston summa heti tai tehdaan katevaraus myéhempaa veloitusta
varten. Tastd johtuen pankille syntyy hyvin pieni riski korttia mydnnettdessa, kos-
ka tili4 ei voi ylittda. Tallaista korttia suositellaan nuorille, heikommassa taloudel-
lisessa tilanteessa oleville tai asiakkaille, joiden pankkikayttaytymista ei viel&
tunneta. (Finanssialan Keskusliitto 2011c; Alhonsuo ym. 2009, 195)

Debit-kortti on asiakkaan pankKitiliin liitetty kortti, joka veloittaa maksetut ostok-
set tililt4 joko suoraan tai viiveella. Debit-kortilla maksettaessa tilin katetta ei tar-
kisteta niin kuin Visa Electron-kortilla. Debit-kortti on I&hes samanlainen kuin
vanhanmallinen pankkikortti, mutta sitd voi kayttdd myos ulkomailla, koska siiné
on EMV-siru. Debit-kortti myonnetdan yleensé asiakkaalle, jolla on vakituiset ja
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riittavét tulot, mutta ei halua luotto-ominaisuutta korttiinsa. (Alhonsuo ym. 2009,
195)

Luottokortti on kortti, jolla voi maksaa ostokset ja nostaa kéteistd automaateista.
Ostokset ja kateisnostot veloitetaan kerran kuukaudessa kotiin lahetettavalla las-
kulla. Kortista sovittaessa asiakas saa paattaa, veloitetaanko kaikki aina kerralla
vai maksaako han luottoa pois osissa. Monet pankit antavat ostoksille keskimaarin
noin 30 paivaa korotonta maksuaikaa. Mikali luoton takaisinmaksu on pitempi,
veloitetaan siita korttisopimuksen mukaista luottokorkoa. Yleisimmat luottokortit
ovat MasterCard- ja Visa-kortteja. Harvinaisempia ovat esimerkiksi Diners Club
ja American Express. Luottokortti voidaan myontéa henkildlle, jolla on vakituinen
tyopaikka ja jonka maksukykyyn kortin myodntaja uskoo. Luottokorttia mydnnet-

téessé valitaan myds luoton suuruus. (Alhonsuo ym. 2009, 192-193)

Yhdistelméakortti on kortti, jossa yhdistyvat seka debit-kortin, ettd luottokortin
(credit) ominaisuudet. Korttia kdytettaessa asiakkaan taytyy valita kayttaako han
debit-vai credit-puolta. Debit-puolella tarkoitetaan siis sitd, ettd suoritus veloite-
taan korttiin liitetylt4 tililt4. Credit-puolella tarkoitetaan sitd, ettd suoritus veloite-
taan luottotililta. Yleisimmat yhdistelmakortit ovat MasterCard-ja Visa-kortteja.
(Alhonsuo ym. 2009, 195)

4.4 Luotot

Pankkien myontamia luottoja ovat asuntolainat, kulutusluotot sek& opintolainat.
Asuntolainoilla rahoitetaan esimerkiksi talon rakentamista, asunnon ostoa, asun-
non vaihtoa tai asunnon remonttia. Asuntolainat ovat Suomessa lahes aina velka-
kirjalainoja. Lainasta neuvoteltaessa asiakas ja pankki sopivat keskendén lainan

ehdoista. Naita ehtoja ovat muun muassa

e lainan euromaara
e laina-aika (jonka aikana laina maksetaan takaisin)

e koron suuruus ja viitekorko
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¢ lainanlyhennystapa. (Osuuspankki 2012; Nordea, Alhonsuo ym. 20009,
229)

Seuraavaksi esitelld&dn kolme yleisinté lainanlyhennystapaa. Tasaerassa eli annui-
teetissa lainan maksuera pysyy samana, mutta koron osuus maksuerasta pienenee
lainan takaisinmaksun edetessa. Viitekoron tarkistuksen yhteydessad maksuerien
suuruus lasketaan uudelleen, mutta laina-aika pysyy aina samana. Tasalyhennyk-
sessa asiakas maksaa aina samansuuruisen pddoman lyhennyksen, mutta koron
madrd vaihtelee viitekoron vaihteluiden mukaan. Tdssa vaihtoehdossa maksuerat
ovat aluksi melko suuria, mutta pienenevat sitd mukaa kun padoman suuruus pie-
nenee. Kiintedssa tasaerassd maksuera pysyy koko laina-ajan samana. Viitekoron
noustessa pitenee laina-aika, kun taas viitekoron laskiessa laina-aika lyhenee.
(Osuuspankki 2012; Nordea 2012; Alhonsuo ym. 2009, 229)

Asuntolainan vakuutena kéytetaéan ladhes aina kyseessa olevaa asuntoa. Joissakin
tapauksissa lainan ottajalla taytyy olla lisdvakuutta tai jokin takaus esimerkiksi
valtion takaus. Tama riippuu taysin haettavan lainan maérasta ja ostettavan asun-
non hinnasta ja kaikki tapaukset kasitellaan tapauskohtaisesti. Yleensa asunnon
vakuusarvoksi lasketaan 75 prosenttia asunnon arvosta. (Osuuspankki 2012; Nor-
dea 2012; Alhonsuo ym. 2009, 229)

Kulutusluottoja ovat kaikki muut paitsi asuntolainat tai opintolainat. Kulutus-
luotoilla rahoitetaan esimerkiksi auton tai veneen ja joissakin tapauksissa myos
loma-asunnon ostoa. Muita pienempia kulutusluottoa vaativia hankintoja ovat
muun muassa huonekalujen hankinnat, viihde-elektroniikka tai pienet remontit.
Kulutusluotot ovat yleensd euromaaréisesti asuntolainoja pienempid ja niiden lai-
na-aika on lyhyempi. Kulutusluoton korko madraytyy usein luoton suuruuden ja
laina-ajan mukaan. Kulutusluotot voivat olla vakuudettomia tai vakuudellisia.
Vakuudelliset luotot ovat yleensa pienempikorkoisia, koska niista koituu pankille

pienempi riski. (Alhonsuo ym. 2009, 230)

Talletuspankkien liséksi kulutusluottoja myontéavat erilaiset rahoitus- ja luotto-

korttiyhtiot sekd muut rahoitusyhtitt. Muita rahoitusyhtidita ovat muun muassa
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postimyyntiyritysten luotot ja autoliikkeiden osamaksurahoitus. (Finanssialan
Keskusliitto 2011d)

Kuviosta 6 ilmenee Suomessa toimivien pankkien myontdmien lainojen euroméaa-
raiset markkinaosuudet. OP-Pohjola-ryhmélla on 33,0 prosentin (56,3 mrd. euroa)
markkinaosuus, kun taas toiseksi suurin on Nordea Pankki Suomi Oyj:11& 30,9
prosentilla (52,6 mrd. euroa). Kolmen suurimman pankin yhteenlaskettu markKki-
naosuus on 75,8 prosenttia (205 mrd. euroa), silla Sampo Pankin markkinaosuus

on 11,9 prosenttia (8,2 mrd. euroa).

Euromaaraiset lainat yleisolle; markkinaosuudet 31.12.2010

mrd. euroa
0 10 20 30 40 50 60

OP-Pohjola-ryhma 33,0%

Nordea Pankki Suomi Oyj -konsemi 30,9%
Sampo Pankki -konserni

ml. Danske Bank A/S, Helsinki Branch
Handelsbanken-ryhma

Aktia Pankki Oyj -konsemi
Saastopankit

POP Pankkiryhma

Rlandsbanken Abp 12,3 1,3%

Tapiola Pankki Oy 1,4 0,8%

Muut 8, 1%
Lahde: Pankit/pankki nit ovat ant. t suostumuksensa valtakirjoilla siihen, ett3 Suomen Pankki toimittaa
asianomaisten pankkien/pankkil vien laina- ja talletusmaarat vuosittain FK:lle.

KUVIO 6. Euroméaaréiset lainat yleisolle; markkinaosuudet 31.12.2010 (Finans-
sialan Keskusliitto 2011a)

Pankit myontavat paatoimisille opiskelijoille opintolainaa. Opintolainoissa on aina
valtion takaus ja sen my6té muita vakuuksia ei tarvita. Pankki ja asiakas sopivat
keskendén koron suuruudesta. Lainaa myodnnetaan aina lukuvuodeksi kerrallaan ja
sen voi nostaa kerralla tai osissa. Opintojen aikana asiakas ei lyhenn lainaa vaan
korot padomitetaan joko kokonaan tai osin. Lainan takaisinmaksu sovitaan pankin
kanssa ja se aloitetaan yleensa kahden vuoden paasta valmistumisesta. (Alhonsuo
ym. 2009, 230)
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4.5 Konttoripalvelut

Tassa luvussa esitelladn pankkien tarjoamia palveluita konttoreissa. Pankkien roo-
li on vuosien varrella muuttunut ja palvelu on mennyt yha enenevissa maarin neu-
vonta- ja asiantuntijapalveluiden tarjoamiseen. Eri pankeilla on erilaiset jarjestelyt
ja palveluiden nimet saattavat erota hieman toisistaan, mutta kéytdnnossé pankit

tarjoavat hyvin samantyyppisia palveluita.

Paivittaispalvelut tai kassapalvelut kattavat nimensa mukaan kaikki arkisimmat
palvelut. Naitd ovat muun muassa tililta nostot, tilille panot, tilisiirrot ja laskujen
maksut seké valuutan vaihdot. Viime aikoina pankit ovat véhentaneet voimak-
kaasti kassapalveluitaan, sill4 kassapalveluiden kysynta on véhentynyt vuosittain
jopa 10-20 prosenttia. Tdma johtuu siitd, ettd suurin osa vaestosta kayttaa pankki-
korttia ja verkkopankkia. Suomen Pankin arvioiden mukaan suomalaiset maksavat
jo yli 70 prosenttia ostoksistaan korteilla ja tdllda Suomi kuuluu korttimaksamisen
karkimaihin. Kassapalveluiden asiakaskunta muodostuu suurimmaksi osaksi 18k-
kaimmista asiakkaista, joilla ei ole korttia eikd tietokonetta taikka internet-
yhteyttd. (Etela-Suomen Sanomat 2010; Yle uutiset 2011)

Neuvontapalveluissa tarjotaan neuvontaa lahes kaikista pankin palveluista. Tar-
kempaa ja syvallisempad neuvontaa tai asiantuntemusta vaativat asiat hoidetaan
kuitenkin asiantuntijan kanssa. Neuvontapalveluissa hoidetaan asiakkaan perus-
palvelut kuntoon. Naité ovat esimerkiksi tilien avaukset, korttien tilaamiset, verk-

kopankkitunnusten hankkiminen, pienimuotoiset lainat sekd vakuutuspalvelut.

Isompia tai monimutkaisempia laina-asioita hoitavat yleensa laina-asioihin pereh-
tyneet asiantuntijat. N&it4 isompia lainoja ovat muun muassa asuntolainat tai eu-
romaaraisesti suuret kulutusluotot. Monimutkaisempia laina-asioita ovat muun

muassa eroavan pariskunnan laina-asioiden uudelleen jérjestely.

Sijoitusasiantuntijan palveluita tarvitsevat yleensa asiakkaat, joilla on suuria sijoi-
tuksia. Sijoitusasiantuntija pystyy neuvomaan ja kertomaan eri sijoitusvaihtoeh-
doista huomattavasti laajemmin, kuin esimerkiksi neuvontapalveluiden toimihen-
kilo.
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5 LAHTELAISTEN KAYTTAMAT PANKKIPALVELUT

Tassa luvussa esitelldén aluksi tutkimuksen kohteena oleva Lahden véesto. Toi-
sessa alaluvussa esitelldan tutkimuksessa kaytettava kyselylomake seka sen ky-
symykset. Kolmannessa alaluvussa esitellaén tutkimuksen tulokset. Tuloksien
esittelyssa kaytetdan apuna erilaisia kuvioita, jotka helpottavat tuloksien lukemis-

ta.

5.1 Lahden vaestd

Lahti sijaitsee Eteld-Suomessa Péijat-Hameen maakunnassa. Lahdessa oli vuoden
2011 lopussa 102 297 asukasta. Asukasluvultaan Lahti on Suomen kahdeksannek-

si suurin kaupunki. (Lahden Kaupunki 2012)

Vaeston ikarakenne Lahdessa 2010
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KUVIO 7. Véeston ikarakenne Lahdessa 2010 (Tilastokeskus 2012a)

Kuviosta 7 ilmenee Lahden vaeston ikarakenne vuonna 2010. Lapsia eli alle 15
vuoden ikdisia on 14,5 prosenttia (n. 15000) Lahden véestosta. Lapsilla on har-
voin mitdan pankkipalveluita kdaytdssaan. Yleisin lapsien kaytossa oleva pankki-
palvelu on jokin saastamisen tili, joka on avattu vanhempien tai isovanhempien

toimesta ja siihen saatetaan ohjata esimerkiksi lapsilisa. (Tilastokeskus 2012a)
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Teini-iké&isi4 ja nuoria aikuisia 15-24-vuotiaita on 13,3 prosenttia (n. 13500).
Naiden teini-ikaisten ja nuorten aikuisten kohdalla on oletettavasti jo suurimmalla
osalla joitakin yksinkertaisimpia pankkipalveluita kéytossaén. Naita ovat esimer-
kiksi tili, siihen liitetty pankkikortti seka mahdollisesti verkkopankkitunnukset.
(Tilastokeskus 2012a)

25-44-vuotiaita Lahden véestosta on 24,5 prosenttia (n. 25000). Téalla ikdryhmaélla
on jo kaikenlaisia pankkipalveluita kdytdssaan. Monet heistéd ovat jo vakituisissa
tOissé ja perheen perustaminen saattaa olla henkildsta riippuen ajankohtaista. Per-
heen perustamisen yhteydessa hankitaan usein my6s ensimmainen oma asunto.
Asunnon ostoon tarvitaan huomattava méara pddomaa ja yleisin tapa rahoittaa
asunnon osto on pankin myoéntamé asuntolaina. Asuntolaina on yleensa niin suuri
sitoumus, ettd se saa asiakkaat usein ensimmaisen kerran kilpailuttamaan pank-
kinsa. (Tilastokeskus 2012a)

Vaeston ikarakenne Suomessa 2010
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KUVIO 8. Véeston ikarakenne Suomessa 2010 (Tilastokeskus 2012a)

45-65-vuotiaden osuus Lahden véestdsta on suurin 28,7 prosentin (n. 29000)
osuudella. Tamé ik&ryhmaé on jo mahdolliset lapset tehnyt ja tyoura alkaa olla eh-
toopuolella. Lasten muuttaessa pois kotoa kasvaa vanhempien kéyttéon jaavan

rahan maaré huomattavasti ja tima nakyy myos pankkipalveluiden tarpeessa.
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Ké&yttoon jaa entistd enemman ns. ylimaaraista rahaa ja tastd johtuen sijoituspalve-
luiden seka sijoitusneuvonnan tarve kasvaa. (Tilastokeskus 2012a)

Yli 65-vuotiaita eli eldkeidssa olevia Lahden vaestosta on 19,0 prosenttia
(n.19000). Tamé ik&ryhma on suurin péivittaisten pankkipalveluiden kayttéja.
Tassa tilanteessa péivittdisilla pankkipalveluilla tarkoitetaan konttorin kassapalve-
luita sek@ muita henkilokohtaista kanssakédymisté vaativaa palvelua. Elékeikaisilla
on usein huomattavia maaria saastoja ja siita johtuen he vaativat myos sijoitus-

neuvontaa. (Tilastokeskus 2012a)

Kuviosta 8 ilmenee, mika oli véeston ikarakenne koko Suomessa vuonna 2010.
Sen avulla voidaan sanoa, ettd Lahden véeston ikérakenne on pienia eroja lukuun
ottamatta samanlainen kuin koko Suomessa keskimé&arin. Suurin eroavaisuus on
lasten kohdalla, koska alle 15-vuotiaita on Lahdessa kaksi prosenttiyksikkoa va-
hemman kuin koko Suomessa keskiméaarin. Elékeléisia Lahdessa on sen sijaan 1,5
prosenttiyksikkdd enemman kuin koko Suomessa keskimaarin. (Tilastokeskus
2012a)

5.2 Kyselylomake

Tassa luvussa esitelldan tutkimuksessa kaytettava kyselylomake. Lomake [6ytyy
mya0s tdmén opinndytetyodn lopusta liitteend 2. Kyselyn ensimmaisessé kysymyk-
sessa selvitetddn vastaajan sukupuoli. T&man avulla saadaan selville miten suuri
0sa vastaajista on miehid tai naisia. Kyselyn toisessa kysymyksessa selvitetdén
mihin ikdryhmaan vastaaja kuuluu. Ikdryhmat on jaettu seuraavanlaisesti: alle 25-

vuotiaat, 25-44-vuotiaat, 45-65-vuotiaat seka yli 65-vuotiaat.

Kolmannella kysymyksella selvitetd&n, mink& pankin paasiallinen asiakas vas-
taaja on. Padasiallinen asiakkuus on siind pankissa, johon saannélliset tulot tule-
vat. Taman avulla voidaan selvittad, eroavatko eri pankkiryhmien asiakkaiden
pankkikayttaytyminen toisistaan. Kyselyssa vaihtoehtoina ovat kolme suurinta

pankkia, eli Osuuspankki, Nordea ja Sampo seka vaihtoehto jokin muu mika.
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Neljannelld kysymyksella selvitetddn, maksaako vastaaja paivittéiset ostoksensa
joko kateisella vai kortilla. Tahan liittyen viidennesséa kysymyksessa selvitetdén
mistd mahdollinen ké&teinen hankitaan. Vaihtoehtoina t&ssé ovat Otto.-
automaatilta, pankista, kaupan kassalta, jokin muu mika tai en kéyta kateista.
Kuudennessa kysymyksessa selvitetadn, ettd minkalainen on kaytetty kortti jos
sellainen 16ytyy. Vaihtoehtoina tassa ovat Visa Electron, Debit-kortti, Cre-

dit/Debit-yhdistelmékortti, jokin muu mika tai en omista korttia.

Seitsemannelld kysymyksell& selvitetddn milla tavoin vastaaja maksaa laskunsa.
Tassa vaihtoehtoina ovat muun muassa verkkopankissa, suoraveloituksena tai
laskunmaksuautomaatilla. Kahdeksannella kysymyksella selvitetdan, milloin vas-
taaja on viimeksi asioinut konttorissa ja yhdeksannella kysymykselld, ettd milla
asialla han silloin oli. Viimeisella eli kymmenennelld kysymyksella selvitetaan,
onko vastaajalla luottoja, ja jos on niin mink&laista. Onko luotto asuntolainaa,
kulutusluottoa, opintolainaa tai kenties jotain muuta. Kyselyn lopussa on viela

tilaa vapaaseen sanaan, jos vastaajalla on muita kommentteja pankkipalveluista.

5.3 Tutkimuksen tulokset

Tassa luvussa esitellaan kaikkien kymmenen kysymyksen vastauksien jakaumat.
Sen jalkeen tutkitaan, eroaako eri ikdryhmien valinen kayttdytyminen toisistaan
(5.3.1). Lopuksi tutkitaan myds, onko eri pankkien asiakkaiden pankkikayttayty-

misessé selkeitd eroja (5.3.2).

Vastaajista 57 % (n=114) oli naisia ja 43 % (n=86) miehi&. Koko Lahden véestos-
t& noin 53 % on naisia ja 47 % miehid. Ero todellisen sukupuolijakauman ja kyse-
lyyn osallistuneiden valilla on siis vain neljan prosenttiyksikon suuruinen. (Tilas-
tokeskus 2012a)

Kuviosta 9 ilmenee kyselyyn vastanneiden ik&jakauma. Suurin osallistuva iké-
ryhma oli 45-65-vuotiaat 32,5 (n=65) prosentin osuudella. Sekd 25—-44-vuotiaita
etta yli 65-vuotiaita oli 24,5 (n=49) prosenttia kyselyyn osallistuneista. Alle 25-
vuotiaita oli 18,5 (n=37) prosenttia. Koko Lahden véestosta 27,8 prosenttia on alle
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25-vuotiaita, joten vastaajien ikdjakauma eroaa hieman koko véestosté. Sen sijaan
sekd 45-65-vuotiaiden ettd yli 65-vuotiaiden osuus kyselyyn osallistuneista on
hieman suurempi kuin koko vaestdssa. Vastaajien ik&jakauma ei kuitenkaan eroa

merkittavasti Lahden véeston vastaavasta, kun alaikéiset jatetddn huomioimatta.

Ikdjakauma
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KUVIO 9. Vastaajien ikdjakauma.

Kuviosta 10 selvidd, mink& pankin asiakkaita kyselyyn osallistuneet ovat. Osuus-
pankin asiakkaita ovat 33 (n=66) prosenttia osallistuneista. Nordean asiakkaita
ovat 41,5 (n=83) prosenttia seka Sampo pankin 17,5 (n=35) prosenttia kyselyyn
vastanneista. Muiden pankkien asiakkaita olivat 8 (n=16) prosenttia. N&ist4d muis-
ta pankeista suosituimmat olivat Saastopankki 3 (n=6) prosentin ja Tapiola pankki

2,5 (n=5) prosentin osuuksilla.
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Asiakkuus
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KUVIO 10. Pankkiasiakkuus.

Vastaajien maksutapaa tutkittaessa voidaan todeta, ettd suurin osa kayttad useam-
min korttia maksuvalineend kuin ké&teista. Kortilla ostoksensa maksavat aina tai
yleensa 77,5 prosenttia kyselyyn osallistuneista. Vain 22,5 prosenttia suosii katei-
sen kayttamista maksuvélineena. Aina kéteiselld ostoksensa maksavat 9 prosenttia
kyselyyn vastanneista. Liitetiedostosta 4 selvid tarkemmin eri maksutapojen

osuudet kyselyyn vastanneista.

Viidennessa kysymyksessa kysyttiin, mista vastaaja hankkii kayttamansa kateisen.
95,5 prosenttia kyselyyn vastanneista hankkii kéteisensa Otto.-automaatilta. Muut
vaihtoehdot saivat hyvin pienen kannatuksen. Muita vaihtoehtoja olivat: pankista,
kaupan kassalta, jokin muu seka en kayta kateistd. Tarkemmat osuudet ilmenevét

liitetiedostosta 5.

Seuraavalla kysymyksella selvitettiin vastaajan useimmiten kdyttamén kortin laa-
tu. Liitetiedostosta 6 ilmenee tarkat osuudet eri korttityypeille. Suosituin kortti oli
Visa Electron 48 prosentin osuudella. Toiseksi suosituin kortti oli Credit/Debit-
yhdistelmékortti 34,5 prosentin osuudella. Debit kortin osuus oli 16,5 prosentin
suuruinen. Kyselyyn osallistuneista 1 prosentilla eli kahdella henkil6lla ei ollut

minkaanlaista pankkikorttia.
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Laskunmaksutapaa selvittédessa suurin osa eli 86,5 prosenttia vastasi maksavansa
laskunsa verkkopankissa. Toiseksi suosituin laskunmaksutapa 6 prosentin osuu-
della oli suoraveloituksella. Loput 7,5 prosenttia maksavat laskunsa laskunmaksu-
automaatilla, maksupalvelukirjeelld tai jollain muulla tavalla. Tarkat osuudet las-

kunmaksutavoista l0ytyvat liitetiedostosta 7.

Finanssialan Keskusliiton helmikuussa 2011 tekemé&n haastattelututkimuksen mu-
kaan 81 prosenttia suomalaisista kéyttdd verkkopankkia ensisijaisena laskunmak-
sukanavanaan. Verkkopankin suosio on kasvanut viime vuosien aikana. Kevaan
2010 aikana verkkopankilla laskunsa maksoi FK:n tutkimuksen mukaan vasta 74
prosenttia suomalaisista. Trendin séilyessa samansuuntaisena voi tdman tutkimuk-
sen tulos 86,5 prosentin osuudesta hyvinkin kuvastaa tdman hetkista todellista

tilannetta. (Finanssialan Keskusliitto 2011b)

Kuviosta 11 selvidad miten usein kyselyyn vastanneet asioivat konttorissa. Vain
15,5 prosenttia asioi konttorissa kuukausittain tai useammin ja loput 84,5 prosent-
tia pari kertaa vuodessa tai harvemmin. Nama tulokset vahvistavat sitd faktaa, etté
konttorissa asioinnin maérd on vahentynyt viimeisten vuosikymmenien aikana
huomattavasti. Tdmé johtuu siitd, kun paivittaiset pankkiasiat hoituvat entisté pa-

remmin itsendisesti verkkopankin ja korttien yms. avulla.

Konttorissa asiointi

45,0 % 41,5%
40,0 %
350% 33,5%
30,0 %
25,0%
20,0 %
15,0 % 11,5% 95 %
10,0 % i

,U 7

00% M . . .
Viikoittain Kerran kuussa Pari kertaa Kerran 1-2 Viime kerrasta
vuodessa vuoden valein yli 2 vuotta

KUVIO 11. Konttorissa asiointi.
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Kahdeksannen kysymyksen tuloksista selvisi, ett4 konttorissa asioinnin maara on
vahentynyt ja ettd asiakkaat asioivat suurimmaksi osaksi konttorissa vain harvoin.

Yhdeksénnella kysymyksella selvitettiin, mika oli vastaajan edellisen konttorissa

asioinnin syy.
Edellisen konttorissa asioinnin syy
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KUVIO 12. Edellisen konttorissa asioinnin syy.

Kuvio 12 kuvastaa yhdeksannen kysymyksen vastauksien jakaumaa. Vain 19,5

prosenttia kyselyyn vastanneista vastasi, ettd edellisen asioinnin syy liittyi paivit-
taisten asioiden hoitoon, kuten esimerkiksi k&teisen nostoon, kéteisen talletukseen
tai tilisiirtoon. Loput 80,5 prosenttia vastasivat asiointinsa liittyneen neuvontapal-

veluun tai johonkin muuhun asiantuntijapalveluiden hyddyntdmiseen.
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Luottoja
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KUVIO 13. Luotot.

Kuviosta 13 ilmenee viimeisen kysymyksen tulokset. Viimeisessd kysymyksessa
selvitettiin onko vastaajalla luottoja ja minké&laisesta luotosta mahdollisesti on
kyse. 53,50 prosenttia kyselyyn vastanneista ei omaa minké&énlaista luottoa. 21
prosentilla on asuntolainaa ja tasta 6,5 prosentilla on asuntolainan lisaksi myds
kulutusluottoa. 17,5 prosentilla on kulutusluottoa, joista 11 prosentilla on pelkk&a
kulutusluottoa. 14,5 prosentilla vastaajista on opintolainaa. Hieman ihmetysta
aiheuttaa se, ettd kukaan kyselyyn vastanneesta ei omaa opintolainan lisaksi mi-
tddn muuta lainaa. Se voi selittya silla, ettd kyselyn muissa kysymyksissa piti vali-
ta aina vain yksi vaihtoehto ja sen takia suurin osa valitsi viimeisessakin kysy-
myksessé vain yhden vaihtoehdon. Toinen selitys voi myds olla otoskoossa ja sen
rajallisessa patevyydessé. Vastauksista ei voi siis vetda johtopaatosta, ettd opinto-

lainallisilla ei olisi koskaan mitd&n muita lainoja.

Kyselyn lopussa oli viel& kohta, johon vastaaja saattoi laittaa muita mieleen tule-
via kommentteja pankkipalveluista. Seuraavaksi esitellddn muutama kommentti,
joka oli joko hyvin yleisia mielipiteit kuvaava tai joka esiintyi monessa vastauk-

Sessa.
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Alle 25-vuotias Nordean naisasiakas:

Verkkopalvelut toimivat hyvin, mutta konttorit saisivat olla auki
my6hempéaén esim. muutamana paivana viikossa.

Alle 25-vuotias Tapiola Pankin naisasiakas:

Pankkipalveluita vahennetdan aivan liikaa ja esim. laskujen
maksaminen pankissa maksaa liikaa. Asettaa ihmisia eriarvoi-
seen asemaan sen suhteen osaako tai onko mahdollisuutta kayt-
taa nettia.

45-65-vuotias Nordean miesasiakas:

Ika&ntyneet ihmiset on unohdettu ottaa huomioon muutoksia
tehdessa. He eivat osaa kayttaa uutta elektroniikkaa.

Yli 65-vuotias Osuuspankin naisasiakas:

Vanhemien ihmisten "kyykyttdminen” esim. Nordeassa on hdvy-
tonta. Jonotusnumerot kayttoon, etté voivat istua odotellessaan.

Y leisesti palautetta pyydettdessa vastaajat miettivét aina vain negatiivisia asioita,
sen takia positiiviset palautteet jaivat hyvin vahaisiksi. Eniten néarastysta aiheutti-
vat pankkien tekemat muutokset kateisen késittelyn supistamisesta sek& Nordean
kassapalvelut. Sielld ei kdytetd vuoronumeroa ja sen takia moni varsinkin van-
hempi ihminen kokee hyvin raskaaksi seisoa pitkié aikoja jonossa. Nordeassa koe-
taan kuitenkin, ettd tdiman ansiosta kassapalvelun jono etenee nopeammin ja jono-
tusajat ovat lynyemmat. Nordeassa Vvoitaisiin ottaa ns. vuoronumerollinen ’se-
niorijono” kdyttoon, jolloin ne kenen on vaikea seisoa pitkié aikoja voisivat asioi-

da rauhassa ja odottaa istuen.

5.3.1 Ikdryhmien valiset erot pankkikayttaytymisessa

Seuraavaksi vertaillaan eri asiakasryhmien valisié eroja vastauksissa. Ensimmai-
seksi vertaillaan eri ikdryhmien vélisia vastauksia, ja ettd onko eri-ikaisilla erilai-
set pankkikayttaytymiset. Sen jalkeen vertaillaan eri pankkien vastauksia ja etta

kayttavatko eri pankkien asiakkaat erilaisia palveluita.
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Kuviosta 14 ilmenee eri pankkiryhmien asiakkuusjakauma ikaryhmittain. Mo-
lemmissa seka alle 25-vuotiaissa ettd 25—44-vuotiaissa Nordealla on noin 50 pro-
sentin johtava markkinaosuus. 45-65-vuotiaiden ja yli 65-vuotiaiden kohdalla
Osuuspankilla on pieni, muutaman prosenttiyksikon suuruinen johtoasema Norde-
aan verrattuna. Nuorin ikdryhma eli alle 25-vuotiaat pois lukien Sampo Pankilla
on kaikissa kolmanneksi suurin markkinaosuus. Muiden pienempien pankkiryh-

mittymien yhteenlasketut markkinaosuudet ovat 13,5 prosentista 4,1 prosenttiin.
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KUVIO 14. Asiakkuus ikaryhmittain.

Paivittdisten ostosten maksutapaa selvittéessa kaikilla ikaryhmilla selvasti suosi-
tuin maksutapa on Kkortti. Nuorilla eli alle 25-vuotiaiden kohdalla 91,9 prosenttia
vastasi maksavansa ostoksensa yleensa kortilla ja vain 8,1 prosenttia yleensé ka-
teiselld. Niin sanotut tyossakavijoiden ikaryhmét eli 25-44-vuotiaat ja 45-65-
vuotiaat maksavat molemmat yleensd tai aina kortilla ostoksensa noin 77 prosent-
tisesti. Yli 65-vuotiaiden kohdalla vastaava luku on endé 67,4 prosenttia. Yli 65-
vuotiaiden kohdalla ostoksensa maksavat aina kéteisella huomattavasti suurempi
osa kuin muissa ikdryhmissa. 22,4 prosenttia yli 65-vuotiaista maksaa ostoksensa
aina kéateisell&, kun 45-65-vuotiaiden kohdalla vastaava luku on vain 7,7 prosent-
tia ja kahdessa nuoremmassa ikaryhmassa viela pienempi. Kuviosta 15 selviaa

tarkat prosenttiosuudet pylvéskaavion avulla.
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KUVIO 15. Pdivittaisten ostosten yleisin maksutapa ikaryhmittéin.

Kéteisen hankintatapaa selvitettaessé kaikki alle elékeikaiset vastasivat hankki-
vansa kéateisensa Otto.-automaatilta. My0s eldkeikéisista valtaosa vastasi hankki-
vansa kéteisensa automaatilta muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta. Noin 15
prosenttia elékeikaisistd vastasi hankkivansa kateisen muulla tavoin kuin auto-

maatilta tai ettd ei kdyta kateista ollenkaan.

Seuraavaksi vertailun kohteena oli eri ikdisten useimmiten kayttdmat kortit. Nuor-
ten kohdalla selvasti yleisin kortti oli Visa Electron. Heista 83,8 prosenttia vastasi
kayttdvansa useimmiten Visa Electronia ja loput 16,2 prosenttia Debit-korttia.
Kukaan kyselyyn vastanneista alle 25-vuotiaista ei vastannut kayttavansé Cre-
dit/Debit-yhdistelmékorttia useammin kuin jotain muuta korttia. 25-44-vuotiaiden
kohdalla Visa Electron oli edelleen yleisin ké&ytetty kortti 59,2 prosentin osuudel-
la. Toiseksi yleisin korttimuoto oli kuitenkin Credit/Debit-yhdistelmakortti 22,4
prosentin osuudella. 45-65-vuotiaiden kohdalla yleisin kaytetty kortti oli yhdis-
telmékortti 41,5 prosentin osuudella. Yli 65-vuotiaiden kohdalla yhdistelmakortin
osuus on jo 63,3 prosenttia. Tasté voi siis vetda johtopéatokseksi, ettd mita van-
hempaan ikdryhmaan mennéan niin Visa Electronin yleisyys véhenee ja tilalle
tulee Credit/Debit-yhdistelmékortti. Vaikka kyselyyn vastasi vain kaksi ihmista,
ettei omista korttia ollenkaan, niin on oletettavaa, ettd varsinkin osa elékeikaisista
eldd ilman korttia. Kuviosta 16 ilmenee tarkka korttijakauma ikaryhmittain.
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KUVIO 16. Korttijakauma ikaryhmittain.

Eri ikdryhmien laskunmaksutottumuksia tutkittaessa selvisi, ettd verkkopankissa
laskun maksaminen on selvasti yleisin tapa hoitaa laskunsa iasta riippumatta. Seka
alle 25-vuotiaiden, ettd 25-45-vuotiaiden kohdalla kaikki vastasivat maksavansa
laskunsa useimmiten verkkopankissa. 45-65-vuotiaissa ja yli 65 vuotiaissa muut
laskunmaksutavat saivat kaikki pientd kannatusta. Naista molemmissa toiseksi
suosituin laskunmaksutapa oli suoraveloitus 7,7 seka 14,3 prosentin osuuksilla.
Verkkopankissa laskunsa maksavat kuitenkin yli 70 prosenttia niin 45-65-
vuotiaista kuin yli 65-vuotiaistakin. Tarkat osuudet yleisimmista
laskunmaksutavoista ikdryhmittdin 16ytyy liitetiedostosta 8.

Konttorissa asioinnin yleisyytta tutkittaessa eri ikdryhmien valill& ei ollut suuria
eroja. Pari kertaa vuodessa seké kerran 1-2 vuoden vélein olivat kaikkien
ikdryhmien kohdalla yleisimmaét vastaukset. Alle 45-vuotiaista kukaan ei
vastannut asioivansa konttorissa viikoittain. 45-65-vuotiaiden seka yli 65-
vuotiaiden kohdalla viikoittainen tai kuukausittainen asiointitiheys sai hieman

enemman kannatusta kuin nuoremmissa ikaryhmissé.

Seuraavaksi vertailtavana kohteena oli edellisen konttorissa asioinnin syy.
Vastauksia kuvaa kuvio 17. Alle 25-vuotiaiden kohdalla selvésti yleisin edellisen



40

asioinnin syy oli neuvontapalveluissa asiointi 78,4 prosentin osuudella.
Paivittaispvalvelut seké luottoneuvottelut saivat jonkin verran kannatusta. 25-44-
vuotiaiden kohdalla luottoneuvotteluiden yleisyys on samalla tasolla
neuvontapalveluiden kanssa 32,7 prosentilla. Téssé ikdryhméssa myos

sijoitusneuvottelut saivat jo hieman kannatusta.
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KUVIO 17. Edellisen konttorissa asioinnin syy.

45-65-vuotiaden kohdalla luottoneuvotteluiden osuus on jélleen vahentynyt ja
sijoitusneuvotteluiden tarve hieman yleistynyt. Huomattavaa on, etta 10,8
prosenttia vastasi edellisen asioinnin syyn olleen jokin muu ilman tarkempaa
selitystd misté asioista on ollut kyse. Kyseessa on voinut olla esimerkiksi
asiakasuhteen yll&pidosta ja palveluiden lapikaynnista. Yli 65-vuotiaiden kohdalla
42,9 prosenttia vastasi edellisen konttorissa asioinnin liittyneen
sijoituspalveluihin. Tasta ikaryhmasta vain 4,1 prosenttia vastasi edellisen
asioinnin liittyneen luottoneuvotteluun. T&std voimme vetaa johtopaatokseksi, etta
alle 25-vuotiaat asioivat konttorissa yleensa tarvitessaan neuvoja palveluiden
kéytossa tai uusien palveluiden kayttoon ottamiseksi. 25-44-vuotiaiden kohdalla
tarve luotoille ja sitd kautta luottoneuvotteluille kasvaa esimerkiksi, kun halutaan
ostaa uusi auto tai asunto. Tyduransa lopettaneille on kertynyt varallisuutta ja sen

myota tarve sijoituspalveluille kasvaa.
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Viimeisimpana vertailukohtana on luotot. Kaikissa alle eldkeikaisten ikaryhmissa
luotottomien osuus oli noin 40 prosentin luokkaa. Alle 25-vuotiaiden kohdalla
yleisin luottolaji oli opintolaina 48,6 prosentin osuudella. Viela 25-44-
vuotiaidenkin kohdalla opintolaina oli yleisin luottolaji 26,5 prosentin osuudella.
Heist4 16,3 prosentilla on asuntolainaa ja 22,4 prosentilla kulutusluottoa. Seka
asuntolainaa etta kulutusluottoa naista oli 6,1 prosentilla.
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KUVIO 18. Luotot ik&ryhmittain.

45-65-vuotiaista 44,6 prosentilla on asuntolainaa, kulutusluottoa 30,8 prosentilla
jamolempia 15,4 prosentilla. Opintolainaa ei ollut endé kenelldkaan kyselyyn
vastanneista yli 45-vuotiaista. Eldkeikaisilla oli hyvin vahan luottoja ja
luotottomien osuus olikin 87,8 prosenttia. Luottojen osuuksia ikdryhmittdin
kuvastaa kuvio 18.

5.3.2 Eri pankkien asiakkaiden erot pankkikayttaytymisessa

Tassa luvussa vertaillaan eri pankkien asiakkaiden vastauksia. Vertailussa keskity-
tdan kohtiin, jossa huomataan selvié eroavaisuuksia eri pankkien asiakkaiden vé-
lilld. Kyselyyn vastanneista 41,5 % oli Nordean, 33 % Osuuspankin, 17,5 % Sam-

po Pankin ja 8 % muiden pankkien asiakkaita.
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Ensimmainen eroavaisuus 16ytyy useimmiten kéytettya korttia tutkittaessa. Kai-
kissa muissa vertailun pankeissa paitsi Osuuspankissa Visa Electron on selvésti
suosituin korttimuoto. Osuuspankin asiakkaiden kohdalla sen sijaan Credit/Debit-
yhdistelmékortti on suosituin. Tama selittyy osittain silla, etta kaksi kolmasosaa
ketk& vastasivat olevansa Osuuspankin asiakkaita, olivat yli 45 vuotiaita. Nuorista
vain viisi vastasi olevansa Osuuspankin asiakkaana. Muuten eri pankkien asiak-
kaiden kohdalla ei ollut merkittavaa eroa kaytetyn kortin kohdalla. Kuviosta 19

selviaa pankkiasiakkuuksittain eri korttimuotojen osuudet.
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KUVIO 19. Kortit pankkiasiakkuuksittain.

Yleisintd laskunmaksutapaa tutkittaessa eri pankkien asiakkaissa ei ole suuria ero-
ja. Kaikkien pankkien asiakkaista suurin osa maksaa laskunsa verkkopankissa.
Huomiota herattaa se, ettd kaksi Osuuspankin asiakkaista vastasi maksavansa las-
kunsa laskunmaksuautomaatilla vaikka Osuuspankki on jo luopunut laskunmak-
suautomaateista yli vuosi sitten. Tama johtuu kuitenkin todennakdisesti vain siit,
ettd kyselyyn vastaaja ei ole tdysin ymmartanyt kysymysta tai tarkoittaa laskun-
maksuautomaatilla esimerkiksi verkkopankkipééatetta konttorin tiloissa. Liitetie-
dostosta 9 ilmenee tarkat osuudet yleisimmasta laskunmaksutavasta pankkiasiak-

kuuksittain.
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KUVIO 20. Konttorissa asioinnin tiheys pankkiasiakkuuksittain.

Konttorissa asioinnin tiheytta tutkittaessa eri pankkien asiakkaissa ilmenee selvia
eroja. Kuviosta 20 selvid4 tarkat osuudet eri vaihtoehdoille. Nordean asiakkaista
vain 7,2 % vastasi asioivansa konttorissa viikoittain tai 1-2 kertaa kuukaudessa.
Esimerkiksi Osuuspankin asiakkaiden kohdalla vastaava luku on 22,7 % ja kyse-
lyn ulkopuolisten ns. muiden pankkien asiakkaiden 37,5 %. Nordean asiakkaista
suurin osa asioi konttorissa harvoin eli kahden vuoden valein tai harvemmin. Nor-
dean kohdalla tdma luku on 57,9 %, kun esimerkiksi Osuuspankin kohdalla vas-

taava on vain 24,2 %.

Edellisen konttorissa asioinnin syyté tutkittaessa eri pankkien asiakkissa on ha-
vaittavissa pienié eroavaisuuksia. Kaikkien pankkien kohdalla neuvontapalvelut
ovat suosituin vaihtoehto, mutta muuten eri palveluiden osuuksissa on eroja.
Osuuspankin asiakkaista noin kolmannes vastasi asioineensa sijoitusneuvottelussa
viime konttorissa asioinnin yhteydessé. Nordean asiakkaat sen sijaan kayttivat
paivittaispalveluita toiseksi eniten. Sampo Pankin asiakkaille toiseksi yleisin syy
edellisessa konttorissa asioinnissa oli jokin muu. Muiden pankkien asiakkailla yli
kolmannes oli kdynyt luottoneuvottelussa viime kerralla konttorissa asioidessaan.
Tarkat osuudet edellisen konttorissa asioinnin syystd pankkiasiakkuuksittain il-

menee kuviosta 21.
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KUVIO 21. Edellisen konttorissa asioinnin syy pankkiasiakkuuksittain.

Luottoja tutkittaessa pankkiasiakkuuksittain huomataan, etté niissa on selkeité
eroja. Osuuspankin, Nordean ja muiden pienempien pankkien asikkaista suurim-
malla osalla ei ole minkaanlaista lainaa. Sampo Pankin asiakkaiden kohdalla tay-

sin lainattomia on kuitenkin vain noin viidennes.
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KUVIO 22. Luotot pankkiasiakkuuksittain.

Ihmetysté aiheuttaa myds se, ettd Nordean asiakkaista vain 10,8 prosentilla on

asuntolainaa. Vertailukohteen muilla pankeilla vastaavat luvut ovat 20 prosentista
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37,5 prosenttiin. Osuuspankin asiakkaista vain 4,5 prosentilla on opintolainaa.
Tama on huomattavasti pienempi luku kuin muilla vertailussa olevilla. Kuviosta
22 selviaa tarkat prosenttiosuudet luottojen jakautumisesta pankkiasiakkuuksit-

tain.

5.4 Johtopéatokset

Eri ikédryhmia tutkiessa voidaan todeta, etta niiden valilla on selvié eroja kaytetty-
ja pankkipalveluita vertaillessa. Maksutapoja tutkiessa ilmenee, ettd vanhemmat
ikaryhmat kayttavat enemman niin sanottuja vanhoja tapoja kuin nuoret. Tamé
ilmenee siing, ettd he kayttavat paivittaisten ostosten maksussa enemman kateista.
Laskun maksussa ainoastaan kaksi vanhempaa ikaryhmaa kayttaa vielad ns. vanho-
ja laskunmaksutapoja kuten esimerkiksi laskunmaksuautomaattia ja maksupalve-

lua.

Kéytettyjen korttien kohdalla vanhemmat ikaryhmat kayttavéat selvasti enemman
Credit/Debit-yhdistelméakorttia kuin nuoremmat ikaryhmét. Tama johtuu osittain
siitd, ettd nuorilla ei valttdmatta ole niin vakituiset ja isot tulot kuin vanhemmilla,
ja sen takia heille myonnetadn vahemman luotollisia kortteja. Konttorissa asiointia
vertaillessa vanhemmat ikaryhmat asioivat konttorissa hieman useammin. Van-
hemmat kayttavat myds enemman sijoitusneuvontaa nuoriin verrattuna, koska

heilld on usein kertynyt ns. ylimaéaraista varallisuutta.

Luottoja tutkittaessa voidaan todeta, ettd nuorilla suurin luoton tarve on opintolai-
na. Niin sanotuilla tydikaisilla sen sijaan suurin rahoituksen tarve kohdistuu asun-
non hankintaan. Tydikaiset tarvitsevat myos jonkin verran kulutusluottoja esimer-
Kiksi auton ostoa varten. Eldkeikéisilla sen sijaan on endé hyvin harvoin tarvetta

rahoitukselle.

Eri pankkien asiakkaiden kohdalla eroavaisuuksia pankkikayttaytymisessa ilmeni
muun muassa yleisimmin kéytetyssa kortissa, konttorissa asioinnin tiheydessa,
edellisen asioinnin syyssa ja luotoissa. Kaikkien muiden pankkien asiakkaiden
kohdalla paitsi Osuuspankin, selvasti suosituin korttimuoto oli Visa Electron.



46

Osuuspankin asiakkailla suosituin kortti oli Credit/Debit-yhdistelmakortti. Tama
tulos johtuu kuitenkin todennékaisesti vain siitg, ettd vain viisi kappaletta nuorista
vastasi asioivansa Osuuspankissa. Taman my6ta Osuuspankin asiakkaiden koh-

dalla nuoret eivat olleet riittdvéan edustettuina ja tulos vaaristyi.

Konttorissa asioinnin tiheydesséd Nordean asiakkaat asioivat konttorissa harvem-
min kuin muiden pankkien asiakkaat. Tdma johtuu osittain siitd, kun Nordea on
muokannut palveluitaan vuosien varrella sellaisiksi, ettd asiakas voisi hoitaa mah-
dollisimman paljon asiointiaan itsendisesti esimerkiksi verkkopankin vélityksella.
Sen sijaan esimerkiksi kilpaileva OP-Pohjola vannoo séilyttavansa péivittaispal-
velut kaikissa konttoreissaan. Edellisen asioinnin syyssa ilmeni pienia eroavai-
suuksia. Osuuspankin asiakkaat kayttivat enemmaén sijoitusneuvontaa kuin mui-
den pankkien asiakkaat. Luotoissa Sampo Pankin asiakkailla oli méaréllisesti sel-

vasti eniten luottoja.

Varsinkin eri pankkien asiakkaiden kayttamié palveluita vertaillessa otoskoon
luotettavuuden rajat tulivat vastaan. Sen takia eri pankkien asiakkaiden pankki-
kayttaytymistd kuvaavien tulosten kohdalla taytyy sdilyttdd mielessd, ettd otosko-

ko oli 200 vastausta noin 100 000 asukkaan joukosta.
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6 YHTEENVETO

Tassa opinnaytetydssa kasiteltiin peruspankkipalveluita seka tutkittiin lahtelaisten
henkildasiakkaiden pankkikayttaytymistd. Tyosta rajattiin pois yritysasiakkaiden
pankkipalvelut sek& henkildasiakkaiden vaativammat pankkipalvelut, kuten esi-
merkiksi kuolinpesien pankkiasioiden hoito. Tyon paatavoitteena oli selvittaa,
mité pankkipalveluita lahtelaiset kayttavat. Alatavoitteina oli selvittad, onko eri
ikaryhmien vélilla eroja kaytettyja pankkipalveluita vertailtaessa seké eroaako eri

pankkien asiakkaiden pankkikayttdytyminen toisistaan.

Tutkimuksen teoriaosuudessa kéytettiin apuna seké kirjallisia ettd elektronisia
lahteita. Kirjalliset lahteet pohjautuivat vahvasti kahteen Finanssi ja vakuutuskus-
tannus Oy:n julkaisuihin. Elektronisia l&hteit& olivat muun muassa viranomaisten
internetsivut sek& Finanssialan Keskusliiton julkaisut. Pankkien omia internetsivu-
ja kaytettiin pankkien tarjoamia palveluita tutkittaessa. Teoriaosuudessa késiteltiin
pankkitoiminnan kehitysta, Suomen pankkisektoria seka lopuksi esiteltiin henki-

I6asiakkaiden péivittéiset pankkipalvelut.

Tydn empiirinen osuus muodostui Lahden keskustassa tehdysta kvantitatiivisesta
otantatutkimuksesta, joka toteutettiin maaliskuussa 2012. Otostutkimus suoritet-
tiin kyselylomakkeella, jossa oli kymmenen kysymysté sekéd kohta johon vastaaja
saattoi laittaa muita kommentteja pankkipalveluista. Otoskoko oli 200 vastausta,

joka on noin 0,2 % koko Lahden véestosta.

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, etté eri ikdryhmien valilla on eroja
kaytettyja henkil6asiakkaan peruspankkipalveluita tutkittaessa. Nuoret kayttavat
enemman Korttia péivittéisten ostosten maksamiseen kuin vanhemmat. Laskujen
maksamisessa nuoret kayttavéat lahes poikkeuksetta verkkopankkia, kun taas van-
hemmat ihmiset ké&yttavéat vield jonkin verran myos ns. vanhanaikaisia laskun-
maksutapoja. Nuorten kohdalla yleisin lainamuoto oli opintolaina, tyoikaisten

kohdalla asuntolaina ja elakeikéisista vain hyvin harvalla oli ylipdatansa lainaa.

Eri pankkien asiakkaiden valilla ilmeni pienid eroja pankkikayttaytymisessa.

Osuuspankin asiakkaiden kohdalla yleisin kéytetty kortti oli Credit/Debit-
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yhdistelmékortti, kun taas muiden pankkien kohdalla Visa Electron oli suosituin.
Tama johtuu kuitenkin todennakaisesti siitd, ettd kyselyyn osallistui hyvin vahén
nuoria Osuuspankin asiakkaita. Konttorissa asioinnin tiheydesséd Nordean asiak-
kaat kayvat konttorissa harvemmin kuin muiden pankkien asiakkaat. Luottoja
tutkittaessa ilmeni, ettd Sampo pankin asiakkaat ovat maéarallisesti velkaisimpia ja

heista vain noin viidennes on taysin velattomia.

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, ettd tutkimukselle asetetut tavoitteet
saavutettiin. Kyselyyn vastasi 200 kauppakeskus Sykkeessa asioinutta asiakasta.
Koska kysely suoritettiin koko péivan aikana saatiin vastauksia kaikenikaisilta ja
vastaajien ikdjakauma muokkautuikin lahelle koko Lahden véeston vastaavaa. Jos
kysely olisi suoritettu jossakin muualla, esimerkiksi Kirjastossa tai kauppakeskus
Triossa, olisi ikdjakauma voinut olla toisenlainen ja sen my6td myds tutkimustu-
losten luotettavuus eli reliabiliteetti olisi heikentynyt. Koska kyselyn ikdjakauma
oli kuitenkin niin lahelld Lahden véeston oikeaa ikdjakaumaa, voidaan todeta, etta
varsinkin ikaryhmien véliset tutkimustulokset ovat luotettavia. Eri pankkien asi-
akkaiden véliset tutkimustulokset sen sijaan eivét ole taysin luotettavia, koska
esimerkiksi nuoria Osuuspankin asiakkaita tavoitettiin liian vahan. Sen myota
Osuuspankin asiakkaista saamat tulokset kuvaavat oikeastaan vain vanhempien

Osuuspankin asiakkaiden pankkikayttaytymista.

Tutkimuksen validiteetti eli kdytetyn mittarin patevyys on kohtuullinen, silla tut-
kimuksessa kaytettavassa kyselylomakkeessa sai valita aina vain yhden vaihtoeh-
don kysymysta kohden. Esimerkiksi laskunmaksutapaa tutkittaessa, monet saatta-
vat kayttaa verkkopankin liséksi myés mm. suoraveloitusta. Tutkimustulosten
mukaan kaikki alle 45-vuotiaat maksavat laskunsa kuitenkin yleensa verkkopan-
kissa. Tama ei siis kerro, kuinka paljon niin sanottuja toissijaisia laskunmaksuta-
poja kaytetddn. Myos se, ettd jos asiakas kokee kayttavansa yhtd paljon kahta eri

korttia, on hanen kuitenkin valittava vain toinen.

Tutkimuksen tuloksia voidaan hyédyntdd muun muassa pankkipalveluiden suun-
nittelussa. Kaikilla pankeilla 16ytyy varmasti tarkat tilastot omien asiakkaiden
kayttdmista palveluista, mutta tdmé tutkimus antaa hieman toisenlaisen kuvakul-

man kaikenikaisista ja kaikkien pankkien asiakkaiden pankkikéayttaytymisesta.
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Jatkotutkimuksena voitaisiin suorittaa vield laajempi ja tarkempi otantatutkimus,
jossa olisi suurempi otoskoko ja tutkittaisiin kéytettyja pankkipalvleuita viel tar-
kemmin. Tdman my6ta tutkimuksen luotettavuus olisi vield parempi. Toinen jat-
kotutkimusaihe olisi jonkin muun samankokoisen kaupunkin asukkaiden pankki-
kayttaytymisen tutkimista ja niiden tuloksien vertaaminen tdman tutkimuksen
tuloksiin. Taman mydté voitaisiin pohtia onko niiden kahden kaupunkin asukkai-

den valilla eroja pankkikayttaytymisessa.
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