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Tama opinndytety6 tehtiin toimeksiantona Suomussalmen Osuuspankille. Opinnéytetyd sai
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tarkistamisesta sekd arvokkaiden neuvojen antamisesta. Erityiskiitos molemmille my0s siitd,

ettd sahkoinen opinndytetyon ohjaaminen onnistui moitteettomasti.

Haluan kiittdd myos toimeksiantajaani Suomussalmen Osuuspankkia siitd, ettd antoi mahdol-

lisuuden toteuttaa timan mielenkiintoisen opinnéytetyon.

Kevialla 2008

Sari Moilanen



SISALLYS

1 JOHDANTO

2 NYKYPAIVAN PANKKIPALVELUT JA PANKKIVERKOSTO

2.1 Pankin tehtivit

2.2 Pankkitoiminnan muutos

2.3 Suomessa toimivat pankit

2.4 Pankin henkil6sto

2.5 Sidhkéinen pankkitoiminta
2.6 Yleisimmit laskunmaksutavat

2.7 Maksamisen vaihtoehdot

3 SAHKOINEN ASIOINTI

3.1 Sihkoisen asioinnin edut ja merkitys
3.2 Sihkoisen asioinnin turvallisuus
3.3 Sihkoinen allekirjoitus
3.4 Sihkoinen tunnistaminen
3.5 Sidhkéiset tunnistamismenetelmit
3.5.1 Kiyttdjatunnus ja salasanat
3.5.2 Kertakiyttoiset salasanat
3.5.3 Varmennepohjaiset tunnistamismenetelmat
3.5.4 Biometrinen tunnistus
3.5.5 Radiotaajuustunnisteet

3.5.6 Sahkoinen henkilokortti

4 TUTKIMUSMENETELMA

4.1 Kvantitatiivinen tutkimus

4.2 Validiteetti, reliabiliteetti ja muut kriteerit
4.3 Tutkimusongelma

4.4 Tutkimusmenetelma

4.5 Kyselylomake

5 SUOMUSSALMEN OSUUSPANKIN KIRJEKYSELYN TULOKSET

5.1 Suomussalmen Osuuspankki

5.2 Tutkimuksen tulokset

o oo &N Ut B~ W

11
13

15
16
17
18
18
19
19
20
20
21
22
23

24
24
26
27
27
28

30
30
31



5.3 Taustatiedot
5.4 Pankkiasioiden hoitaminen

5.5 Internet verkkopankkipalvelu
6 POHDINTA

LAHTEET

LIITTEET

32
37
40

46

52



1 JOHDANTO

Viimeisten vuosien aikana pankkitoiminta on muuttunut hyvin merkittdvisti. Nykypaivina
pankkien litketoiminta keskittyy entistd enempi sihkoiseen muotoon. Sihkéiset palvelut ovat
yleistyneet todella nopeasti ja ovat tina pdivinid jokaisen kuluttajan saatavilla. Asioiminen
sahkoisesti verkossa on saanut merkittivin sijan perinteisen asioimisen rinnalle. Sdhkoisen
asioinnin tarkoituksena on tarjota perinteisten asiointitapojen rinnalle vaihtoehto, jolla paran-

taa sekd nopeuttaa asioinnin sujuvuutta julkishallinnossa.

Sahkoéisen pankkitekniikan johdosta pankit ovat tehostaneet toimintaansa ja samaan aikaan
asiakkaiden kiytossi oleva palveluverkosto on laajentunut entisestddn. Suomalaiset pankin
asiakkaat ovat tottuneet sithen, ettd pankki on auki kellonaikaan katsomatta vuoden jokaise-
na paivind, ja pankki on myo6s saavutettavissa lihes mistd maailmankolkasta tahansa. Elekt-
ronisen pankkitoiminnan kehittymisen ansiosta asiakkaiden on helpompi seurata omaa ta-

loudellista tilannettaan ja olla yhteydessa omaan pankkiinsa.

Pankkikorttien ja Internet- maksamisen yleistymisen johdosta pankkien konttorien aukiolo-
ajoilla ja konttorien mairalld ei ole endd niin suurta merkitysta kuin aiemmin. Internetissa
tapahtuva pankkiasiointi on vihentinyt pitkid ja jatkuvia jonoja palvelutiskien direlld. Sih-
koisten pankkipalveluiden johdosta kuluttajien pankkikonttoreissa kiyntikerrat ovat vihen-
tyneet huomattavasti. Sahkoisen asioinnin ja itsepalvelun suosion myo6ti pankkien henkil6sto
voi keskittyd asiakkaiden vaativampiin pankkiasioiden hoitoon. Pankkialan tehtivien hoito
on tulevaisuudessa entistd vaativampaa. Se edellyttdd seki syvillistd erityisosaamista ettd laa-

ja-alaista palveluneuvonnan hallintaa ja myyntitaitoa.

Internetissa tapahtuvan asioimisen myotd vastassa oleva osapuoli on pystyttivd tunnistamaan
luotettavasti ja turvallisesti. Sdhkdisten tunnistusmenetelmien avulla yksilon henkil6llisyys
voidaan todistaa teknisin menetelmin. Sdhkéinen tunnistaminen perustuu palvelun tarjoajan
ja asiakkaan viliseen sopimukseen, jossa asiakkaalle on annettu palvelun tarjoajan hyviksy-
mit tunnustautumistiedot. Tunnustautumisen avulla varmistutaan siitd, ettd toinen osapuoli

on juuti se, jolle viesti on tarkoitettu.



Taman opinndytetyon tarkoituksena oli selvittdd kyselytutkimuksen avulla verkkopalvelujen
kayttoon oton esteet Suomussalmen Osuuspankissa. Tutkimuksella lihdettiin hakemaan vas-
tauksia, mitkd syyt vaikuttavat sithen, ettd Internet verkkopalvelua ei ole otettu kaytt6on.
Tutkimuksen kohderyhmiksi valittiin 19 — 70 vuotiaat Suomussalmen Osuuspankin asiak-
kaat, joilla ei ole kdytossddn Osuuspankin Internet verkkopankkipalvelua. Tutkimuksen ensi-
sijaisena tavoitteena oli tuottaa uutta ja hyodyllistd asiakastietoa, jonka avulla Internet verk-
kopankkipalvelua saataisiin markkinoitua my0s sellaisille asiakkaille, joilla sitd vield ei ole.
Tyon tutkimusosassa kasitellddn timin opinndytetyon kirjekyselyn menetelmit ja toteutus
sekd analysoidaan saavutetut tutkimustulokset ja esitetddn niistd syntyneet johtopadtokset

pohdinnanomaisesti.

Liiketoiminnalle on varsin tyypillistd jatkuva muutoksessa elaminen. My6s pankkitoiminta
tulee kehittymain ja muuttumaan entisestain tulevien vuosien aikana. Niin sanotut vanhat ja
perinteiset pankkipalvelut siirtyvit pikku hiljaa ajan historiaan ja uudet teknologiset palvelu-
kanavat muodostavat pankkimaailman nykypaivin. Nama uudistuksetkin edellyttavit yrityk-

seltd uudenlaisen, asiakaskeskeisen ja kokonaisvaltaisen lihestymistavan omaksumista.



2 NYKYPAIVAN PANKKIPALVELUT JA PANKKIVERKOSTO

Pankeilla on keskeinen tehtiva rahoitusmarkkinoilla ja yleisesti koko kansantaloudessa. T4a-
min hetkisen pankkijirjestelmian muodostuminen alkoi Suomessa ja useimmissa teollisuus-
maissa vasta viime vuosisadalla. Kansantalouden kehittymisen ja vahvistumisen myotd muo-
dostuivat vihitellen kansalliset rahoitusjirjestelmit, joiden keskeisid osatekijoitd olivat kes-
kuspankki, kansalliset rahoitusmarkkinat ja erilaiset rahoituslaitokset. My6s perinteiset pankit

olivat keskeisessd asemassa tissd kehityksessi. (Kontkanen 1996, 16)

Suomalainen pankkiasiointi eroaa hyvin monella eri tavalla eurooppalaisesta pankkiasioinnis-
ta. Pankkitekniikan kehityksessa Suomi on yksi edistyksellisimmistd maista. Suomalaisesta
maksuliikenteestd jopa 95 % on konekielisid. Sdhkoisen teknologian ansiosta ihmisten pan-
kissa kayntikerrat ovat vahentyneet ja verkkoasioinnin miiri on lisddntynyt huomattavasti.
Konttorissa tehtyjen tapahtumien ja maksupalvelu toimeksiantojen mairit ovat vihentyneet
tasaisesti kymmenen viime vuoden aikana. Paitteiden ja itsepalveluautomaattien kautta tehty-

jen tapahtumien maira on sen sijaan kasvanut tasaisesti. (Finanssialan keskusliitto 2007, a)

Monissa EU-maissa pankkien konttoriverkostolla on edelleen tirked rooli, silldi hyvin suuri
osa maksuista hoidetaan edelleen paperipohjaisena konttorissa. Suomalaisten asiakkaiden
halu omaksua nopeasti uusia asiointitapoja ja tietoteknisia ratkaisuja on ollut avainasemassa
sihkoisen asioinnin kehityksessd. Suomalaiset viranomaiset seuraavat usein jo varhaisessa
vaiheessa tietotekniikan kehitystyotd ja tukevat sitd lainsaddantotoimenpitein. Lainsaadanto-
toimenpiteita edellyttivit muun muassa paperiton maksuliikenne sekd pankkien tunnistus-
menetelmien kiyttd viranomaisasioinnin yhteydessi. Suomalaiset ovat innokkaita ja halukkai-
ta oppimaan nopeasti uutta tekniikkaa. Téstd ovat esimerkkeind matkapuhelintiheys ja Inter-
netin kiyttomaiirit, jotka ovat maailmantilastojen etupdissi. My0s laajakaistan nopea yleis-

tymien on lisinnyt merkittivisti sahkoisen asioinnin madrai. (Finanssialan keskusliitto 2007,

2)



2.1 Pankin tehtavat

Pankeilla on tirked rooli yleisesti rahan kiertokulussa. Pankkitoiminnan ytimen muodostaa
rahoituksen vilitys. Useimmiten talousyksikoiden tulot eivit riitd kattamaan kaikkia haluttuja
menoja. Pankkien voidaan sanoa olevan niin sanottuja kanavia, joiden kautta suurin osa talo-
uselimidssimme syntyvistd sddstoistd ohjautuu rahoittamaan yksityisten ithmisten ja yritysten
luotontarvetta. Yksityisten kotitalouksien ja yritysten tallettamat rahat eivit jad pankkiin, vaan
pankki sijoittaa ne edelleen lainaamalla rahoja toisille asiakkaille. Lainanottaja maksaa lainaa-

mastaan rahoista pankille korkoa. (Suomen pankkiyhdistys 2001, a)

Toinen pankin keskeinen tehtivi on talletusten vastaanottaminen. Pankit tarjoavat asiakkail-
leen rahan tallettamista varten erilaisia tilejd. Yleisin naista tileistd on kayttotili. Erilaisille tal-
letuksille pankki maksaa korkoa. Talletuksille maksettava korko riippuu pankista seki tilin
luonteesta. Myydyn ja ostetun rahan hinnan erosta syntyy korkomarginaali, jolla pankki ra-

hoittaa toiminnastaan aiheutuneita kuluja ja kustannuksia. (Suomen pankkiyhdistys 2001, a)

My6s maksulitkenteen hoitaminen kuuluu olennaisena osana pankkien tehtiviin. Tehokas ja
luotettava maksujen valitys on valttimiton edellytys nykyaikaisen markkinatalouden hoitami-
selle. Maksut on saatava vilitetyksi niin kotimaassa kuin kansainvilisestikin nopeasti ja mah-
dollisimman vihin kustannuksin. Tilisiirtojen vallatessa kiteisrahalta asemaa makuvilineena
pankkien yllapitiman maksujirjestelman merkitys on voimakkaasti korostunut. Siirtyminen
paperitositteista ja shekeistd elektronisiin tiedonsiirtoyhteyksiin, pankki- ja luottokortteihin

sekd automaattien kayttoon on kohottanut maksujirjestelman teknologista tasoa nopeasti.

(Kontkanen 1996, 16.)

Pankin tehtiviin kuuluvat myos sijoitus- ja varallisuudenhoitopalvelut. Sijoituskohteiden
monipuolistuessa sekd varallisuuden kasvaessa my6s pankkien sijoitus- ja varallisuudenhoi-
topalvelut ovat lisddntyneet merkittivisti viime vuosikymmenien aikana. Nykyadn pankit tar-
joavat asiakkailleen talletusten lisdksi my6s muita sijoituspalveluja kuten vakuutus- ja rahas-
tosdastimista, joko pankin konserniin kuuluvan yhtién kautta suoraan tai vilittimalld muiden

sijoitustoimintaa harjoittavien yhtididen tuotteita. (Suomen pankkiyhdistys 2003, b)

Pankkien toiminta korostuu useimmiten erilaisten neuvontapalveluiden kuten sijoittamisen ja

rahoitukseen liittyvien palveluiden merkitys. Eldiman eri vaiheissa thmiset useimmiten tarvit-



sevat jonkinlaisia taloudellisia neuvoja. Useimmista pankeista 16ytyy my6s lainopillisia palve-

luita ja neuvoa antavaa palvelua. (Suomen pankkiyhdistys 2001, a)

2.2 Pankkitoiminnan muutos

Pankkitoiminnan muutokset ovat olleet Suomessa viime vuosina todella suuria. Tavallisten
pankkikonttoreiden merkitys vield reilut 10 vuotta sitten olivat pankkiasioinnissa ja maksulii-
kenteessd hyvinkin merkittavid. Nykypaivian konttoreiden luonne on muuttunut hyvin toi-
senlaiseksi. Tamdn piivin pankkikonttorit ovat enemmainkin neuvonta- ja palvelupisteit,

kuin pdivittdisten raha-asioiden hoitamispaikkoja. (Suomen pankkiyhdistys 2000, c)

Pankin toimintaympiriston nopea muutos, informaatioteknologian ja talouden kehitys ovat
merkittivdsti monipuolistaneet ja laajentaneet rahoituspalvelujen tarjontaa. Viime vuosi-
kymmenien kehitykselle on ollut olennaista niin yksityisasiakkaiden kuin yritysasiakkaiden
pankkipalveluiden kiyton nopea kasvu ja palvelujen muuttumien osaksi jokapiiviista talou-

denpitoa. (Niskanen 2005, 4)

Pankkitekniikka ja maksamistapojen kehitys etenee samaan tahtiin kuin muukin tekninen
kehitys. Eri pankkien elektroniset tiedonsiirtopalvelut tulivat kdyttéon, kun tekniikka antoi
sithen mahdollisuuden. Elektronisten palvelujen kiytto laajeni todella nopeasti pankkien ja
yritysasiakkaiden vililla. Tilisiirtoautomaattien ja kotipaatteiden avulla yksityishenkil6t totut-
telivat kdyttimain pankkipalveluja pankkikonttoreiden ulkopuolella. Internetin kiyton yleis-
tymisen myotd 1990- luvulla pankit kehittdvit omia verkkopalveluitaan. Pankit ovat jatku-
vasti kehittineet ja monipuolistaneet omia verkkopalveluitaan ja kehityksen uskotaan jatku-
van tistdkin eteenpdin vauhdikkaana. Sihkoéisen laskutuksen yleistyminen yritysten verkko-
laskun ja kuluttajille tarkoitetun e- laskun muodossa tulee lisadntymiin lihivuosien aikana

merkittivisti. (Suomen pankkiyhdistys 2004, d)

Suomalaiset pankit ovat tehostaneet toimintaansa hyodyntden edistynyttd pankkitekniikka ja
samaan aikaan asiakkaiden kiytossa oleva palveluverkosto on monipuolistunut. Suomalaiset
asiakkaat ovat tottuneet sithen, ettd pankki on nykyisin auki kellonajasta riippumatta vuoden
jokaisena piivind ja pankki on my0s saavutettavista lihes mistd maailmankolkasta tahansa.

(Suomen pankkiyhdistys 2004, d)



Asiakkaan ja pankit viliset tietoyhteyssopimukset
ja tehdyt tapahtumat
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Taulukko 1. Asiakkaan ja pankin viliset tietoyhteyssopimukset ja tehdyt tapahtumat. (Fi-

nanssialan keskusliitto 2005)

2.3 Suomessa toimivat pankit

Vuonna 2006 pankkien lukumaird supistui seitsemalld pankilla. Syyna tihan supistumiseen
oli op-ryhmain kuuluvien osuuspankkien sulautuminen toisiinsa. Suomessa oli vuoden 2006
lopussa yhteensd 338 pankkia. Liikepankkeja oli 13, OP — ryhmin jasenosuuspankkeja 232,
paikallisosuuspankkeja 42, sidstopankkeja 40 seki talletuksia vastaanottavia ulkomaisten

luottolaitosten sivukonttoreita 11.

Vuoden 2006 lopussa Suomen pankeilla oli yhteensid 1645 konttoria. Konttoreiden mairin
supistuminen johtuu OP -ryhmain toimipaikkojen lukumairin supistumisesta 113 kappaleel-
la. OP — ryhmin toimipaikkojen vihentymiseen on vaikuttanut piiasiassa se, ettd usealla
paikkakunnalla toimineet osuuspankki ja Pohjola ovat siirtyneet yhteisiin toimitiloihin. Mui-
den Suomessa toimivien konttoreiden lukumdirissd ei tapahtunut merkittivia muutoksia.

(Finanssialan keskusliitto 2007, b)

Pohjolan ja OP — ryhmin liiketoimintojen yhdistiminen muutti merkittavasti Osuuspankki-

keskuksen rakennetta. Henkivakuutusyhti6 Pohjola sulautui OP — henkivakuutus Oy:66n ja



Pohjola Rahastoyhtié Oy siirsi litketoimintonsa ja sijoitusrahastojensa hallinnoinnin OP -

rahastoyhtiolle.

Vuoden 2006 lopulla Aktia pankki osti henkivakuutusyhtié Veritaksen. Muut lahivakuutus-

ryhmit ja sdastopankit perustivat Duo henkivakuutusyhtion.

Vuonna 2006 Suomen markkinoilla tuli myos muita uusia pankkeja ja eri toimialoilta. SOK -
ryhmaidn kuuluva SOK:n tytiryhtié S-pankki sai toimiluvan helmikuussa 2006. S — Pankki

aloitti varsinaisen pankkitoiminnan vuoden 2007 lokakuussa.

Ruotsalaisella Forexilla on ollut pankkitoimilupa jo vuodesta 2005. Forex on toiminut Suo-
messa valuutta myymalini jo useimpina vuosina. Foxellan varsinaisen pankkitoiminta kiyn-

nistyy vuoden 2007 aikana. (Finanssialan keskusliitto 2007, b)

Suomessa toimivat p ankKlidkonsernit 31.12 2006

Txe Hemlrildsts E catttonit

Farkit il enroa | (hemsemmd) Lm_

Suvmalkaisetpankit 27 30492 159
Moadea Penlden, Sacemils 1 121 248 aglE 31z
QP pbme a5 s9533] 12139 &70
Sampa 1 47620] cel2 154
RAEsttnarkit g 5 FelR 112 a0
AkHa 1 5490 Ik T
Paikalisonm spankit 42 3467 e 145
Mand sharken 1 2189 47 2
Eli Pankld 1 M1 75 3
Tapiola Pkt 1 S48 % 1
) Pamkki 1 sl 132 1
Kanpthing Bank 1 rL] 101 1
Gollerbers Private Bank 1 155 44 1
A rtoH ypoParldi 1 31 30 1
5-Pankld vy 1 26 1

Swomnesza Wi at

Mhaveais ot pankit 11 1 42 18
D o Bamle 1 %7251 = 1
Skandivaviska Exskida Barken 1 ELTir 163 1
Handekhanken 1 153 422 B36 7
InE NOF Bank 1 164 62 4 1
Svredbank 1 148 200 7 1
Camegie 4B 1 74 1
Cithark 1 3 2
Deutsche Bank 1 15 1
Calyom 1 13 1
Eank DxE HCRD 1 7 1
Forex Bank 1 1
Pankit yhieensi ket 31541 1646

11 HordeaParkld Suond Chg Jopban Mowdea Parldi Jorsemiir,
kcrvenin tase on e 890 miljoonaa suraa
2] aloittas toinintarsa waodan 207 lopalls

Taulukko 2. Suomessa toimivat pankkikonsernit 31.12.20006. (Finanssialan keskusliitto 2007)



2.4 Pankin henkilosto

Pankkitoiminta on ollut perinteisesti erittdin tyGvaltainen palveluala. Pankkien henkil6sto-
madra kasvoi vield 80-luvulla tuotannon teknistymisestd ja automatisoinnista huolimatta la-
hes vuosikymmen loppuun saakka. Enimmilladn pankkitoimialoilla tyoskenteli vuonna 1989
emopankeissa 53 000 henkil6d ja pankkikonserneissa yli 56 000 henkil6d. Vuoden 1995 lop-
puun mennessi tyovoiman maird oli vuodesta 1989 supistunut noin 20 000 henkil6lla.

(Kontkanen 1996, 50.)

Asiakkaiden itsepalvelun jatkuvan lisddntymisen my6ti pankkihenkildston rutiiniomaiset tyot
vihenevit. Nykypdivin pankkiasiakkaat voivat hoitaa suuren osan omista pankkiasioistaan
itsepalveluina, eikd heiddn ndin ollen tarvitse valttimittd kdyda pankkikonttoreissaan. Itse-
palvelun johdosta pankkipalvelujen osaamista tarvitaan lihivuosina padosin erityispalveluissa,
palveluneuvonnassa ja palvelujen myynnissa. Myyntityolld on erityisen tirked rooli timin

paivan pankkielamissa. (Kontkanen 1996, 50.)

Tulevaisuudessa pankkialan tehtdvien hoito on entistd vaativampaa.. Pankkityé edellyttad
sekd syvillistd erityisosaamista ettd laaja-alaista palveluneuvonnan hallintaa ja myyntitaitoa.
Pankkialan asiakaspalvelijan on osattava soveltaa osaamistaan joustavasti erilaisissa myynti- ja
palvelutilanteissa. Pankkityo edellyttda myos monella tavalla joustokykya sekd tydaikojen ettad
ty6tapojen suhteen. Pankkihenkil6stoltd vaaditaan erityisti moni osaamista. Asiakkaiden pal-
velutarpeisiin on osattava vastata laadukkailla palvelutuotteilla ja monikanavaisella palvelu-

verkostolla, my6s lainsdddanto ja kdytinto on tunnettava tarkoin. (Kontkanen 1996, 50.)

Henkiloston kehittimistd pyritddn edistimddn Suomen pankeissa. Jo vuosikymmenien ajan
Suomalaiset pankit ovat panostaneet henkiloston kouluttautumiseen ja kehittimiseen.
Useimmilla pankeilla on omat henkil6ston valmiuksia kehittivit koulutusorganisaationsa.
Taman lisdksi pankeilla on kiintedt yhteydet moniin koti- ja ulkomaisiin alan koulutuslaitok-

siin. (Kontkanen 1996, 50.)

Vuoden 2006 lopussa pankeissa tyoskenteli noin 31 515 henkil6d, joka on 745 henkil6d edel-
lisvuotta enemmin. My0Os kotimaisissa pankeissa tehdyt ty6tunnit lisddntyivit kahdeksalla
prosentilla vuoteen 2005 verrattuna. My6s konserneihin kuuluvissa talletuspankeissa henki-

16ston maira kasvoi. Syyna tihan on ollut lahinna toiminnan kasvu seka laajentuminen.
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Lahde: Pankkien vuosikettomukset, pankit

Taulukko 3. Talletuspankkien henkil6st6 ja konttorit (Finanssialan keskusliitto 2000)

Nordean ja Sammon kasvu on tapahtunut lihinni Baltian maissa. 2006 vuoden aikana OP-
ryhmin henkiléston midri kasvoi 165 henkil6lld. Sampo Pankki — konsernin henkildstomai-
rd kasvoi 233 henkilolld. Henkiloston médrin kasvu tuli pankkitoiminnan kasvusta Baltian
tytaryhtidissd. Nordea Pankki Suomi konsernin henkil6stomairi kasvoi 96 henkil6lld. Nor-
deassa henkiloston médrd laski muissa toiminnoissa paitsi Baltian maissa, joissa verkoston
laajentamien jatkui. Aktia-Konsernin henkil6ston maird kasvoi 105 henkil6a. Henkiloston
lisdys johtui toiminnan laajenemisesta ja uusien konttoreiden perustamisesta. (Finanssialan

keskusliito 2007, c)

2.5 Sihkoinen pankkitoiminta

Itsepalveluasemien kiytt6 pankkiasioiden hoidossa on lisidntynyt vauhdikkaasti viime vuosi-
na. Itsepalveluiden yleistymiseen ovat vaikuttaneet muun muassa pankkien pyrkimys ohjata
asiakaskayttiytymistd rutiiniomaisissa pankkipalveluissa kustannustehokkaammaksi ja itse-
palvelun mahdollistama pankkiasioiden hoidon joustavuus. Nykyain monien tavanomaisem-

pien pankkiasioiden hoito itsepalveluautomaateilla tai muuten itsepalveluun perustuen on jo
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huomattavasti yleisempéda kuin asioiden hoito tavallisissa pankkikonttoreissa. (Kontkanen

1996, 54-55.)

Sahkoisen pankkitekniikan johdosta pankit ovat tehostaneet toimintaansa ja samaan aikaan
asiakkaiden kaytossi oleva palveluverkosto on laajentunut entisestdan. Suomalaiset pankin
asiakkaat ovat tottuneet sithen, ettd pankki on auki kellonaikaan katsomatta vuoden jokaise-
na piivind, ja pankki on my6s saavutettavissa lihes mistd maailmankolkasta tahansa. Elekt-
ronisen pankkitoiminnan kehittymisen ansiosta asiakkaiden on helpompi seurata omaa ta-
loudellista tilannettaan ja olla yhteydessd omaan pankkiinsa. Pankkikorttien ja Internet- mak-
samisen yleistymisen johdosta pankkien konttorien aukioloajoilla ja konttorien maaralld ei
ole endd niin suurta merkitystd kuin aiemmin. Sihkoisen asioinnin ja itsepalvelun suosion
my6ti pankkien konttoriverkosto on keskittymissa asiakkaiden vaativampien pankkiasioiden
hoitoon. Pankkialan tehtivien hoito on tulevaisuudessa entistd vaativampaa. Se edellyttda
sekd syvallistd erityisosaamista ettd laaja-alaista palveluneuvonnan hallintaa ja myyntitaitoa.

(Suomen pankkiyhdistys 2004, d)

Internedn kiytcotarkoitukset
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Taulukko 4. Internetin kiyttotarkoitukset 15—79 suomalaiset.
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Elektronisen pankkitoiminnan, kuten Internet-, puhelin- ja tulevaisuudessa mahdollisesti digi
tv - pohjaisten pankkipalvelun etuna on pankkipalvelujen saaminen suoraan kotiin, toimis-
toon tai matkapuhelimeen, eikd pankissa kiynti ole enad sidottu aikaan tai paikkaan. Sdhkoi-
nen asiointi ja tietotekniikan kehitys on helpottanut esimerkiksi liitkuntavammaisten pankki-
palvelujen kiyttéd ja my6s ikddntyneiden thmisten pankkiasioinnissa sahkoisilld palvelukana-
villa on merkityksensd. Tulevaisuudessa ikdantyvien ithmisten Internetin kaytto pankkiasioi-
den hoidossa todennikéisesti lisddntyy, kun tarvittava tekniikka on laajemmin kaytettivissa ja

valmiudet uusien laitteiden kdytt6on ovat riittivit.( (Suomen pankkiyhdistys 2004, d)

2.6 Yleisimmat laskunmaksutavat

Suomen pankkiyhdistyksen huhtikuussa 2006 tekemin sadstimis- ja luotonkaytto- tutkimuk-
sen mukaan tutkimuksen tulokset kuvaavat hyvin suomalaisten pankkiasioissa runsaan kym-
menen vuoden aikana tapahtunutta muutosta ja tukevat my0ds hyvin tilastoista saatavaa tie-
toa. 12 vuotta sitten nelja prosenttia maksoi laskunsa paiasiallisesti Internetissi. Vuonna
2006 helmikuussa Internetissa laskunsa maksavia oli jo 66 prosenttia suomalaisista. Interne-
tissd maksavien osuus on noussut edelleen viime keviistd. Asiakkaat, jotka maksavat laskun-
sa pankin tiskilli on vihitellen laskenut ja nyt enda kolme prosenttia maksaa yleisemmin
pankin tiskilld. Laskunmaksuautomaatilla maksavien osuus on useiden vuosien laskun jilkeen
pysynyt 13 prosentissa. Suoraveloitusta kayttaa tavallisimmin 11 prosenttia ja maksupalvelua
viisi prosenttia. Puhelimitse laskunsa maksaa tavallisimmin prosentti vastaajista. (Suomen

Pankkiyhdistys 2005, i)

Myo6s ikd vaikuttaa laskunmaksutapaan, mutta endd se ei ole niin merkittdva kuin aiemmin.
Internetissa maksaminen on yleisintd nuorten keskuudessa, mutta se on yleistynyt myos iak-
kadimmille. Alle 34- vuotiaista 85 prosenttia maksaa yleisemmin laskunsa Internetissd ja 55 —
64- vuotiaista ldhes joka toinen maksaa Internetissid. 65 — 74- vuotiaistakin jo joka neljds
maksaa laskunsa yleisemmin Internetissd ja osuus on noussut vihitellen, silld kaksi vuotta
sitten osuus oli 20 ja vuosi sitten 23 prosenttia. 75 — 85 ikdryhmiin kuuluvista kolme pro-

senttia maksaa tavallisimmin Internetissd. (Suomen Pankkiyhdistys 2005, e)
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Tavallisimmat laskunmaksutavat
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Taulukko 5. Tavallisimmat laskunmaksutavat (Suomen Pankkiyhdistys 2005)

Pankkiyhdistyksen tekemin tutkimuksen mukaan suoraveloituksen kaytto lisddntyy merkitta-
vistl idn myotd ja se onkin tavallisin laskunmaksutapa 75 — 85-vuotiailla. Suoraveloitus mak-
sutapana on yleistynyt tilld ikdryhmalld parissa vuodessa. Tutkimuksesta kdy ilmi, ettd 56
prosentilla 75 — 85-vuotiasita yleisin maksutapa oli suoraveloitus. Ikdryhmiin 65- 74 kuulu-
vistakin 37 prosenttia maksaa tavallisimmin suoraveloituksena. Joka viides ikdryhmiin 65 - 85
kuuluvista maksaa maksupalvelukuorella. My6s pankin tiskilli maksaminen on yleisempaa

vanhemmissa ikdryhmissi. (Suomen Pankkiyhdistys 2005, e)
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2.7 Maksamisen vaihtoehdot

Tilisiirtojarjestelmin avulla laskut voi maksaa tilisiirtona tai kateismaksuna mille tahansa tilille
mihin tahansa suomalaisessa maksujirjestelmissd mukana olevaan pankkiin. (Juntunen 2002,

12)

Suoraveloitus on helppo ja huoleton tapa hoitaa kaikki sddnnélliset laskut tehokkaasti ja
edullisesti. Suoraveloitus toimii siten, ettd lasku veloitetaan tililtd automaattisesti erdpaivina.
Asiakas saa postitse ilmoituksen laskusta ennen erdpiivii ja lasku veloitetaan suoraan asia-
kaan tililtd. Jos laskussa on jotain huomauttamista, niin asiakas ottaa yhteytta laskuttajaan ja
he sopivat episelvyyksisti. Suoraveloitus on helppo ja huoleton tapa maksaa laskut, silld asi-
akkaan tarvitsee vain pitdd huoli siitéd, ettd laskun erdpdivini tililld on riittdvasti rahaa laskun
maksamiseen. Suoraveloituksen saa kdyttoonsa kirjoittamalla suoraveloitusvaltakirjan ja vie-
milld sen pankkiinsa. Etenkin idkkaimpien thmisten keskuudessa suoraveloitus on suosittu

laskujen maksutapa. (Osuuspankki 2007, a)

Maksupalvelu on helppo tapa hoitaa laskut. Asiakas voi tehdid pankin kanssa maksupalvelu-
sopimuksen laskujen maksamisesta. Asiakas lihettdd omat laskunsa pankkiin maksukuoressa
ja pankki maksaa laskut erdpdivinid edellyttiden, ettd olet muistanut postittaa maksukuoren
pankkiin kolme — neljd pankkipiivad aiemmin. Pankki perii laskujen maksamisesta pankki-

kohtaisen palvelumaksun. (Suomen pankkiyhdistys 2001, a)

Laskut voi hoitaa my6s puhelimitse pankkien puhelinpalveluiden avulla kellon aikaan tai
paikkaan katsomatta. Kuulet puhelimitse tarkat nappailyohjeet tai tarvittaessa voi saada hen-
kilokohtaista palvelua. Laskun voi maksaa puhelinpankissa heti tai nippailemailld sille halua-
mansa eripiivan. Pankkien puhelinpalveluiden kdyttoa varten tarvitset omat tunnukset ja

salasanat, jotka kdyvit my6s Internet palveluihin. (Suomen pankkiyhdistys 2001, a)

Pankkien eteisissa tai auloissa on yleensd automaatteja joilla voi maksaa laskuja. Automaatilla
maksaessasi kiytetddn omaa pankkikorttia ja tunnuslukua kirjautuessaan automaattiin. Au-
tomaatti opastaa vaihe vaiheelta laskujen maksamisessa. Viivakoodi laskussa helpottaa asioin-
tia automaatilla. Asettamalla laskun viivakoodilukijaan viltytaan pitkilta tili- ja viitenumeroi-
den nippadilyiltd ja saat nayttoruudulle valmiiksi taytetyn tilisiirtolomakkeen hyvaksyttavikse-
si. Saat maksamastasi laskusta mukaasi kuitin tai myohemmin erdantyviksi nappailemaéstisi

laskusta ilmoituksen mukaasi. (Suomen pankkiyhdistys 2001, a)
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Nykyisin yleisin laskujen maksutapa on henkilokohtainen verkkopankki. Verkkopankkia voi
kayttdd kellonajasta tai paikasta riippumatta. Verkkopankki on hyvin monipuolinen palvelu-
kokonaisuus ja sen kidyttomahdollisuudet ovat erittiin laajat. Verkkopalvelun avulla hoidat
pankkiasiasi aina laskunmaksusta luottohakemukseen ja osakekauppaan. Verkkopalvelun saa
kiytt6on tekemilld siitd sopimuksen oman pankkinsa kanssa. Pankki antaa asiakkaalle henki-
l6kohtaisen kayttdjaitunnuksen, salasanan ja avainlukulistan, jotka mahdollistavat sisddn kir-

jautumisen henkil6kohtaiseen verkkopalveluun. (Osuuspankki 2007, b)

E-lasku on suomalaisten pankkien kehittimid maksamistapa, jossa laskut tulevat yritykseltd
suoraan asiakkaan henkil6kohtaiseen verkkopankkiin. E-lasku on asiakkaille helppo ja laskut-
tajille kustannustehokas maksutapa. E-laskun odotetaan lisddntyvin ldhivuosina. E-laskun
helppous on siind, ettd asiakkaan ei tarvitse ndppailld tilinumeroa, viitenumeroa tai ra-
hasummaa verkkopankkiin silli tiedot ovat e-laskussa valmiina. Verkkopankkiin saapunut
lasku tiytyy vain hyviksyi ja sen jilkeen lasku on maksettu. E-lasku on joustavampi kuin
suoraveloitus, silld erdpdivdd ja summaa vol muuttaa itselleen sopivammaksi. Kun lasku on
saapunut asiakkaan verkkopankkiin siitd voi saada ilmoituksen tekstiviestilld tai sahképostilla.
Sahkoisia laskuja lahettavit yritykset sddstavat laskujen tulostus-, lihetys- ja materiaalikuluja,
joita syntyy paperisia laskuja ldhettdessa. Sahkoisen laskutuksen yhteydessd sddstod syntyy
my0s siitd, ettei laskuttajan tarvitse selvitelld erilaisia laskutietojen nédppdilyvirheitd, koska
kaikki tarvittavat tiedot summaa ja erdpdivad myoten ovat valmiina e-laskulla. E-laskua voi-
daan pitdd myo6s turvallisen laskujen maksutapana, koska seké laskun lahettdja etta vastaanot-

taja tunnistetaan. (Luottokunta info 2/2007)
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3 SAHKOINEN ASIOINTI

Tiahan lukuun olen koonnut yleisimpid miaritteitd sahkoisestd asioinnista.

Sahkoiselld asioinnilla tarkoitetaan internetin tai sihképostin vilitykselld tapahtuvaa asiointia.
Sihkoéinen asiointi ei korvaa perinteisia asiointitapoja, vaan mahdollisuus suulliseen ja kirjalli-
seen asiointiin siilyy edelleen. Tarkoitus on vain tarjota perinteisten tapojen rinnalle vaihto-
chto ja parantaa asioinnin sujuvuutta julkishallinnossa. Sihkoéisen asioinnin laki tuli voimaan

1.2.2003. (Vaasan kaupunki)

Sihkoiselld asioinnilla tarkoitetaan julkisten palveluiden tarjoamista ja kiytt6d sekid tietojen
jakamista verkon kautta. Palvelut voidaan jakaa asiointipalveluihin ja muihin palveluihin.
Useat asiointipalvelut vaativat viranomaiskasittelyd. Jos sihkoinen asiointi edellyttid tunnis-
tamista niin se voidaan tehda joko kiyttijatunnuksen ja salasanan avulla tai varmenteen avul-

la. (Sisdasiainministerié 2007)

Sisdasiainministeri6 tukee julkisen hallinnon siirtymistd verkkopalveluiden tuottajaksi ja kéyt-
tajaksi. Tahdn kuuluvat sahkoiseen asiointiin liittyvien pdatosten valmistelu, ohjeiden ja neu-
vojen antaminen verkkoasioinnista seki verkkopalveluiden tuottamisesta, kansalaisille tarkoi-
tettujen verkkoasiointipisteiden lisddmisen edistiminen seké verkkopalvelujen lisidminen

valtion alue- ja paikallishallinnossa. (Sisdasiaministerié 2007)

Sihkoéinen asiointi on asian hoitamista tai tuotteen hankkimista tietoverkossa tarjottua palve-
lua apuna kiyttden. Sdhkoistd asiointia viranomaistoiminnassa koskevan lain (13/2003) ta-
voitteena on lisitd asioinnin sujuvuutta ja joustavuutta sekd edistdd sihkoisten tiedonsiirto-
menetelmien kiyttéd ottaen huomioon tietoturvallisuus. Sdhkéisilld tiedonsiirtomenetelmilld
tarkoitetaan sihkoisia lomakkeita, sihkopostia tai sahkoisiin tietojdrjestelmiin myonnettyjé
kayttooikeuksia eli kiinteitd teknisid yhteyksid tietojirjestelmiin. (Sdhkéinen asiointipalvelu

2005)

Sahkoisten asiointipalvelujen jirjestimiseen ovat velvollisia kaikki julkishallinnon organisaa-
tiot, joilla on tarvittavat tekniset, taloudelliset ja muut valmiudet. Sihkdiseen asiointiin siir-
tyminen edellyttad verkkopalvelujen ja hallinnon tietojirjestelmien kehittaimistd siten, etté
organisaatioilla on tietotekniset valmiudet ottaa vastaan ja kisitelld sahkoisia asiakirjoja. Kay-

tettdvien ohjelmistojen ja laitteistojen tulee olla asiakkaan kannalta mahdollisimman selkeitd,
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helppokayttoisia ja yhteensopivia. Asiointipalvelut jirjestetidn padsaintoisesti palvelujirjes-
telmddn tai sihkSpostiin tukeutuen. Rinnalla tulee kuitenkin sailyttdd palvelut myo6s niille,
jotka eivit jostain syysta halua kayttaa uusia sahkoisia menetelmia. (Sahkéinen asiointipalvelu

2005)

3.1 Sihkoisen asioinnin edut ja merkitys

Sihkéisen asioinnin johdosta kuluttajat ja palveluita tarjoavat yritykset saavat huomattavia
etuja ja sddst6jd. Sdhkoisesti toimivien palveluiden saatavuus ja asiointinopeus paranee huo-
mattavasti. Sdhkoinen toiminta sddstid kuluttajan ja palvelun tarjoajan kustannuksia. Sdhkoi-
sen palvelun avulla asiointiin voidaan ryhtyé ajasta ja paikasta riippumatta. Sdhkoisen asioin-
nin toimintavilineend voi toimia mikrotietokone, matkapuhelin tai digitaalinen TV. Sihkoista
palvelua voidaan pyytdd sahkoisilla lomakkeilla, joita voidaan kayttad sellaisenaan tai tulostaa

taytettynd tietokoneen naytolld. (Tiehallinto ja opiskelijapalvelut 2003)

Sopimuksia tai tehtyjd padtoksid voidaan antaa ja allekirjoittaa sihkoéisesti. Sdhkoisen asioin-
nin ansiosta palvelun tarjoajien on helpompi tuoda esille uusia tuotteita ja suunnata palvelui-
ta kuluttajilleen. Sdhkoisen asioinnin ansiota syntyy myos huomattavia sidst6jd, silld paperi-
muotoisten asiakirjojen kasittely vihenee huomattavasti. (Tiehallinto ja opiskelijapalvelut

2003)

Sihkoisten palveluiden avulla normaalit paperity6t vihenevit. Sdhkoisen asioinnin johdosta
henkil6kohtainen palvelu vihenee ja niin ollen henkil6kohtaisia palveluja voidaan suunnata

paremmin juuri niitd tarvitseville henkil6ille. (Tiehallinto ja opiskelijapalvelut 2003)

Taman piivan yhteiskunnassa sidhkoiselld asioinnilla on valtavan suuri merkitys. Sihkoiselld
asioinnilla pyritddn parantamaan etuja niin, kuluttajille kuin palveluita tarjoaville yrityksille.
Sahkéiselld asioinnilla tavoitellaan palveluiden parantamista, kustannustehokkuutta, ajansis-

t6d sekd modernia yrityskuvaa. (Jyviskylin kaupunki 2002)

Sahkéiselld tiedonsiirrolla ja asioinnilla tavoitellut tulokset saavutetaan useimmiten vasta pi-
temmilld tahtdimelld. Asiat eivit kehity itsestddn, vaan vaativat tehokkaita panostuksia. Pelk-

ka tekniikan kehittiminen ei riitd, vaan samalla on kehitettdvi toimintaa ja sovitettava ne yh-
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teen mahdollisuuksien mukaan. Sihkoisessd asioinnissa ja palveluissa korostetaan ensisijai-

sesti asiakasndkékulmaa, sekd asiakkaan omia tarpeita. (Jyvaskylin kaupunki 2002)

Sihkéisen asioinnin johdosta itsepalvelu lisidntyy ja samaan aikaan vihenevit niin materiaali-
kuin henkilokustannuksetkin. Tietoverkot auttavat kustannusten alentamisessa esimerkiksi
siirtdmélld painettu mainosmateriaali verkkoon tai antamalla asiakkaalle itselleen mahdolli-
suus tehda tilauksia, varauksia verkosta kisin tai tayttamalld asiaan liittyvid tarvittavia lomak-
keita suoraan verkosta. My0s asiakaspalvelua pyritddn parantamaan sihkéisen asioinnin myo-
td. Asiakkaalla on helppo menni haluamaansa palveluun ja suorittaa haluttu toimenpide ajas-
ta tai paikasta riippumatta. Asiakaspalautteen antaminen on myos helppoa asioinnin yhtey-
dessa. Asiakkaalla on my6s helpompi tutustua yrityksen tarjoamiin palveluihin ja ottaa kéyt-

toonsa niitd. (Jyvaskylin kaupunki 2002)

3.2 Sahkoisen asioinnin turvallisuus

Sihkoéiseen asiointiin liittyy monia yksityisyyden suojan kanssa ristiriitaisia tekijoitd. Sahkoi-
sen asioinnin avainasiana voidaan pitda sitd, ettd eri osapuolet tunnistavat toisensa riittivan
luotettavasti. Luottamus verkkopalveluihin ja sihkoiseen asiointiin edellyttdd, ettd palvelujen
kiytté on varmasti turvallista. Tama merkitsee palvelujen kiyton tarkkaan seurantaa ja kéyt-
tajan tarkkaa valvontaa. Jos sidhkoisen asioinnin ja verkkopalvelujen turvallisuus on heikko,
kiyttdjien identiteettejd voidaan pahimmassa tapauksessa jopa varastaa tai kayttid vairin.

(Luottamus verkkoasiointiin edellyttda yksityisyyden suojaa 2000)

Sahkoéisen asioinnin on oltava kaikille osapuolille tiysin turvallista. Kansalaisen tulee voida
luottaa sithen, ettd sihkéinen asiakirja on aito ja oikea. Palvelun tarjoajan taas on varmistet-
tava, ettd kansalainen saa juuri niita palveluja tai etuja, joihin hin on oikeutettu. Siahkéisen
asioinnin ja viestinnin kontrolloinnin merkitys on kasvanut. Tietoturvallisuus on sihkd&isessa
asioinnissa ennen kaikkea valvontaa. Samalla yksityisyyden suojan ja tietoturvan vastak-

kainolo on kirjistynyt. (Luottamus verkkoasiointiin edellyttda yksityisyyden suojaa 2000)

Viela tilld hetkelld verkkoasiointi tapahtuu useimmiten erityyppisilla kéyttdjatunnus-salasana
yhdistelmilld. Useimmat EU-maat ovat kuitenkin jo ottaneet tai ottamassa kayttoon sahkoisia
allekirjoituksia koskevan direktiivin mukaiset ns. PKI-varmenteet (Public Key Infrastructure,

julkisen avaimen menetelmi). Henkil6llisyyttd osoittavan asiakirjan sirulle tallennettavan
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varmenteen avulla on mahdollista tunnistaa palvelun kayttaja luotettavasti ja esimerkiksi teh-

da juridisesti kiistimaton sihkoinen allekirjoitus. (Viestorekisterikeskus 2006)

3.3 Sihkéinen allekirjoitus

Sahkoéinen allekirjoitus eroaa perinteisesta allekirjoituksesta silla tavoin, ettd se on sihkoisessa
muodossa. Sihkoinen allekirjoitus voi olla miki tahansa sdhkopostiin kirjoitetun allekirjoi-

tuksen ja digitaalisen allekirjoituksen vililtd. (Korhonen 2003, 13)

Sahkoista allekirjoitusta kiytetidn varmistamaan sdhkoisesti siirrettdvin tiedon muuttumat-
tomuus ja, ettd allekirjoittaja on se, joka hin viittdd olevansa. Muuttumattomuus kaytinnossa
tarkoittaa sitd, ettd esimerkiksi allekirjoitetussa sahképostiviestissa mahdollisesti tapahtuneet
muutokset voidaan havaita viestid avattaessa. Kehittyneen sihkoéisen allekirjoituksen vaati-
mukset tayttavilld sihkoiselld allekirjoituksella voidaan varmistaa, ettd allekirjoittaja on alle-
kirjoittanut viestin juuri sellaisena kuin viestin saaja on sen itselleen saanut ja ettd allekirjoit-

taja on juuti se, joka hin viittda olevansa. (Litkenne- ja viestintdministerikeskus 2000, b)

Vuonna 2003 tuli voimaan laki sihkéisistd allekirjoituksista. Sahkoinen allekirjoitus on oi-
keudellisesti yhti piteva kuin kisin tehty allekirjoitus. Laki koskee sdhkoistd allekirjoitusta ja
siind tarvittavia laatuvarmenteita. Sahkoisia allekirjoituksia voi kayttdd sekd kaupallisessa ettd

julkisessa asioinnissa. (Liikenne- ja viestintiministerikeskus 2006, b)

3.4 Sihkoinen tunnistaminen

Internetin kayton ja tietoyhteiskunnan jatkuvan kehityksen myo6td on tullut tarve tunnistaa
vastassa oleva osapuoli. Sihkoisten tunnistusmenetelmien avulla yksilon henkil6llisyys voi-
daan todistaa teknisin menetelmin, mika taas luo uusia mahdollisuuksia sihkéisten palvelui-

den ja teknisen valvonnan kehittymiselle. (Litkenne- ja viestintiministerié 2003, a)

Sihkoisessd tunnistamisessa todistetaan vastapuolen henkil6llisyys jonkin yksiléivan tekijan,
esimerkiksi sihkoisen asiointitunnuksen perusteella. Todentamisen tarkoituksena on saada

taydellinen varmuus kuka on vastapuolena asioimisessa. (KKorhonen 2003, 10.)
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Henkil6n tunnistamisella tarkoitetaan henkilon identiteetin todentamista. Jotta henkil6 voi-
daan sihkoisesti tunnistaa, on henkilén yksil6iva ja henkilén hallussa oleva ominaisuus, piir-
re, tieto tai fyysinen tunniste oltava sihkoisesti luettavissa ja todennettavissa. (Kuluttajatut-

kimuskeskus 2007)

Valtionhallinnon verkkopalveluissa kayttdjan tunnistamistarve vaihtelee palvelutyypin mu-
kaan. Tiedottamispalveluissa kayttdjad ei tarvitse eikd tule tunnistaa. Vahvaa tunnistamista
tarvitaan vuorovaikutteisissa asiointipalveluissa, joissa kansalainen pidsee katselemaan omia
tietojaan ja muuttamaan niitd. Verkkopalveluja rakennettaessa on aina arvioitava vaatiiko
palvelu kayttdjan tunnistamista, ja jos vaatii, niin minka tasoista. (Kuluttajatutkimuskeskus

2007)

3.5 Siahkoiset tunnistamismenetelmat

Nykypiivan sihkoisestd ymparistosta 10ytyy useita keinoja henkilon sihkoiseen tunnistami-
seen. Henkilon sihkéinen tunnistaminen liittyy liheisesti Internet-palveluihin ja yleensa sih-
koisiin palveluihin. Valittava tunnistusmenetelma valitaan yleisesti sen mukaan minkilaista,

tunnistamista vaaditaan mihinkin tilanteeseen.

3.5.1 Kiyttdjitunnus ja salasanat

Kayttdjatunnuksiin ja salasanoihin perustuva menetelma on selkeisti yleisin sahkoisissd pal-
veluissa kdytossid oleva tunnistusmenetelmid. Menetelma perustuu siihen, ettd tunnistettava
henkil6 tietda itselleen kuuluvan kayttdjaitunnuksen ja salasanan ja tunnistava taho tietda li-
siksi kayttajaitunnukseen ja salasanaan liittyvit henkilotiedot. Kayttajaitunnuksen ja salasanan
kiyttdminen ovat sekd kayttajalle ettd jirjestelmin ylldpidolle varsin yksinkertaista ja helppo-
kayttoistd. Suurin ongelma on, ettd kayttdjaitunnus ja salasana ovat helposti kopioitavissa.
Kiyttdjatunnus-salasana tunnistetta kaytetddn esimerkiksi julkishallinnon ja yksityisten henki-
16iden tai yritysten vilisessd asioinnissa. Muun muassa nettikirjaston kéyttijit sopivat kirjas-
tokdynnin yhteydessa kayttijatunnuksen ja salasanan, joiden avulla lahes kaikki kirjastopalve-

lut ovat saatavissa nettipalveluna. (Kuluttajatutkimuskeskus 2007)
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3.5.2 Kertakayttoiset salasanat

Kiyttdjatunnus, yhdistettynd kertakayttoisiin ja vaihtuviin salasanoihin, poistaa salasanojen
kopioimisesta, katoamisesta ja varastamisesta atheutuvat ongelmat, silli kukin salasana on
voimassa ainoastaan yhden kayttokerran. Jos joku ulkopuolinen saa selville kdytetyn kayttaja-
tunnuksen ja salasanan, siitd ei ole hidnelle mitddn hyotyd. Yksinkertaisesti timi tarkoittaa
sitd, ettd kerran kaytetysta salasanasta ei voida laskea seuraavana vuorossa olevaa salasanaa.

(Liikenne- ja viestintiministerié 2003, a)

Pankkitunnisteet ovat Suomessa yleisin sihkoisen tunnistamisen muoto. Vuonna 2006 periti
81 % suomalaisista 15—74-vuotiaiden ikaryhmiin kuuluvista oli kdyttinyt Internetissd pankki-

tunnuksia pankkiasiointiin. (Kuluttajatutkimuskeskus 2007)

3.5.3 Varmennepohjaiset tunnistamismenetelmat

Julkisen avaimen menetelmain sekd varmenteisiin perustuva tunnistamismenetelma voidaan
pitdd erittdin luotettavana. Varmennepohjaiset tunnistusmenetelmit perustuvat julkisen
avaimen menetelmain, jossa kullekin kayttdjalle muodostetaan kahdesta avaimesta koostuva
avainpari. Kun avainparin toisella avaimella salataan tietoa, niin salaus voidaan purkaa aino-
astaan avainparin toisella avaimella. Avaimet luodaan silld tavoin, ettd niitd ei voida johtaa
mitenkddn toisistaan. Toinen avaimista nimetdan julkiseksi avaimeksi ja toinen yksityiseksi
avaimeksi. Menetelma perustuu sithen, ettd julkinen avain on nimensid mukaisesti julkisesti
kaikkien nahtévilla, ja yksityinen avain on ainoastaan omistajansa hallussa. (Kuluttajatutki-

muskeskus 2007)

Turvallisuuden kannalta tirkein asia on yksityisen avaimen siilyminen vain kéyttdjan hallussa.
Tahin asiaan kehitetyt sirukorttiratkaisut nihddan hyvin turvallisina. Paépiirteend niissa on,
ettd yksityistd avainta ei saada laisinkaan sirukortilta ulos, vaan ainoastaan kortilla voidaan
tehdd toimenpiteitd, joissa kaytetddn yksityistd avainta. Toimenpiteet ovat lisiksi turvattu

PIN- koodilla, jolloin vain sirukortin omistaja voi aktivoida tarvittavat asiat kdyttoonsa.

Teknisen tietoturvan lisiksi varmennepohjaisissa menetelmissa luottamus varmenteen myon-
tajadn, eli varmenneviranomaiseen on erityisen tirkead. Varmenne liittdd julkisen avaimen ja

varmenteen omistajan (eli myos avaimen omistajan) tosiinsa, ja on ehdottaman tirkeda, ettd
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tuohon liitokseen voidaan luottaa. Luottamus varmenteen myontijaan voidaan menettas, jos
saadaan selville, ettdi varmentaja el ole rekisterdintivaiheessa tarkistanut varmennettavien
henkil6iden henkil6llisyytta riittavilld huolellisuudella ja varmenteita on myonnetty vairille

henkiléille. (Liikenne- ja viestintaministerié 2003, a)

3.5.4 Biometrinen tunnistus

Biometrisella tunnistamisella tarkoitetaan henkiloén automaattista tunnistamista jonkin yksi-

l6llisen piirteen avulla. (Litkenne ja viestintiministerié 2005, c)

Yleisempid biometrisid tunnisteita ovat esimerkiksi kasvot, ddni, sormenjiljet, silmin iiris,
kimmenen muoto seki perinteinen allekirjoitus. Biometristen tunnisteiden kaytto turvallises-
ti toteutettuna nopeuttaa henkilon tunnistamista sekd parantaa tunnistamisen laatua. Biomet-
risten tunnisteiden etuna voidaan pitid myos sitd, ettd ne ovat aina mukana ja hdviimisen
vaaraa el ole, silld ne seuraavat aina omistajansa mukana. Hyvin usein biometrinen tunnista-
minen koetaan myos huomattavasti helpommaksi ja yksinkertaisemmaksi kuin perinteisesti

salasanoilla tai erilaisilla avaimilla tapahtuvat tunnistautumiset. (Tietosuojalautakunta 2005)

Biometriset tunnistusmenetelmit voidaan luokitella kahteen eri ryhmiin. Toisessa ryhmassa
mitataan fyysisid ominaisuuksia, kuten kasvoja, silmid, sormia tai kimmenta. Kayttdytymiseen
perustuvat menetelmat puolestaan tutkivat danindytteité tai perinteista allekirjoitusta. Biomet-
riset tunnistusmenetelmit perustuvat biometrisen informaation muuntamiseen numerotie-
doksi, jonka perusteella tuotetaan matemaattinen malli. Tunnistamisen jilkeen matemaattista

mallia verrataan henkil6n aiemmin antamiin naytteisiin. (Korhonen 2003, 16.)

Sormenjilki on ihmisen sormen ihon kuvioista muodostuva yksilollinen tunniste. Biometri-
nen sormenjilkitunnistus tunnistetaan sormenjalkilukijalla. Sormenjilkitunnistimet etsivat
lukijan tuottamasta kuvasta tyypillisid sormenjilkeen liittyvid piirteitd ja niiden keskindista
sijaintia. Nama tiedot tallennetaan jokaisen kayttdjin omaan malliin. Tunnistamisvaiheessa
malleja verrataan keskenddn. Tunnistimet kuvaavat sormenjiljen useimmiten tarkasti, mutta
sormenjilki voi muuttua ominaisuuksien tai vammautumisen vuoksi. (Liitkenne ja viestinta-

ministerio 2005, c)
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Kasvotunnistamisessa ihmisten kasvoista erotellaan erityyppisia piirteitd. Kasvotunnista-
minen perustuu tietokoneen suorittamaan kasvon piirteiden analysointiin. Nykypédivin mo-
nipuoliset ohjelmat mittaavat ihmisten kasvoista monipuolisia piirteitd ja niin ollen erehtymi-
sen vaara tai henkil6iden sekoittumien ei ole kovinkaan suuri vaaratekija. Lopullinen tunnis-
taminen tapahtuu vertaamalla henkilén kuvasta laskettuja piirteitd muistissa oleviin piirteisiin.

(Liikenne ja viestintaministerié 2005, c)

Iiristunnistamista voidaan pitdi erittdin luotettavana ja varmana tunnistamismenetelmina,
silld jokaisella ihmiselld on erilainen ja yksil6llinen kuviointi iiriksessd. IThmisten erilaisia iirik-
sid voidaan analysoida ja kuvata juuri sitd varten kehitetyilld kameroilla. Pitkilla kehitetyt ka-
merat kuvaavat henkilon iiriksen erityisominaisuudet muistiin ja tunnistamishetkelld erityis-

ominaisuuksia verrataan tunnistettavaan kohteeseen. (Litkenne ja viestintaiministerié 2005, c)

Aznitunnistus perustuu siihen, ettd ihmisilli on suhteellisen yksiléllinen puheiini. Jotta 44-
nitunnistetta voidaan kayttdda hyvikseen, niin alussa henkilén on annettava puheniyte puhu-
jantunnistusohjelmalle. Tdman jilkeen puheesta erotellaan toisistaan erottavat piirteet. Pu-
heen ominaisuuksia vertaillen voidaan suurella varmuudella tunnistaa eri ihmiset keskendin.

(Liikenne ja viestintaministerié 2005, c)

3.5.5 Radiotaajuustunnisteet

Radiotaajuustunnistus (RFID, Radio frequency identification) on menetelma, joka mahdol-
listaa automaattisen tunnistamisen ja tiedonsiirron radiotaajuuksien valitykselld. Taman tun-
nistamisen keskeinen etu on, ettid sen avulla voidaan mikrosirulla liittad mihin tahansa esinee-
seen, eldiimeen tai vaikkapa henkil66n yksil6ivd tunniste ja muuta tietoa, joka voidaan lukea

langattomalla péitelaitteella. (Euroopan yhteis6jen komissio 2007)

Radiotaajuustunnistus on menetelmi jota kiytetidn radioaaltojen vilitykselld tapahtuvaan
tunnistamiseen. Tunnistuksen kaksi osapuolta ovat tunniste ja lukijalaite. Tunnistustapahtu-

massa lukija lihettdd antenninsa kautta signaalin, jolla se pyytda lihelld olevia tunnisteita la-

hettimiin tietonsa lukijalle. (VT'T tietotekniikka 2004)
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3.5.6 Sahkoinen henkilokortti

Sihkoéinen henkilokortti ja sithen liittyvé kansalaisvarmenne eli HST — kortti (Henkilon sih-
koinen tunnistaminen) on viestorekisterikeskuksen jarjestimi ja yllipitima henkil6llisyysto-
distus. HST- kortti ja sithen liittyvd PIN- koodi mahdollistavat henkilon turvallisen ja luotet-

tavan tunnistuksen tietoverkossa. (Sihkoinen henkilokortti 2006)

Sahkoisen henkilokortin myontad kihlakunnan poliisilaitos. Vuoden 2004 kesikuusta lihtien
sihkoiseen henkilokorttiin on ollut mahdollista liittdd my6s sairausvakuutustiedot. Tallin
apteekkien tarvitsema henkil6tunnus painetaan viivakoodina henkil6kortin taakse. Sairausva-
kuutustiedot sisaltdvad henkilokorttia voi kédyttdd sairausvakuutuskortin (Kela-kortin) sijasta
esimerkiksi apteekeissa tai lddkiriasemilla asioitaessa. Lisiksi henkilokortin taakse voidaan
merkita tiedot erityiskorvattavista ladkkeistd, tyopaikkakassaan kuulumisesta sekd maardaikai-

sesti vakuutetun vakuuttamisaika. (Sihkéinen henkilokortti 2000)

Sihkoinen henkilokortti on kuvallinen henkilékortti, johon on lisdtty kayttdjinsd sihkoisen
asiointitunnuksen (SATU) sisiltavd mikrosiru. Sdhkoéinen henkilokortti toimii henkil6kohtai-
sen PIN- koodin avulla tietoverkossa. Sihkoéisen henkil6kortin kdyttémahdollisuuksia voi-
daan pitdi erittdin monipuolisena ja kortin turvallisuuttakin voidaan pitda luotettavana. (Con-

seils.fi, 2004)

Sihkoisessd henkilokortissa on viestorekisterikeskuksen kansalaisvarmenne, jonka avulla
henkil6 voidaan luotettavasti tunnistaa sihkoisesséd asioinnissa. Varmenne mahdollistaa my6s
sahkoisen allekirjoittamisen sekd viestien ja asiakirjojen salauksen. Kortille on mahdollista
saada my0s ns. turvapostiominaisuus: varmenteelle tallennettu kortinhaltijan sdhképostiosoi-
te mahdollistaa turvatun siahképostiviestinnin. Lisiksi viestotietojarjestelmaissa oleva sahko-
postiosoite mahdollistaa kahdensuuntaisen asioinnin eli viranomainen voi lihettad vastauk-
sen, luvan tms. jatkossa myOs kansalaisen ilmoittamaan sihképostiosoitteeseen. (Conseils. fi,

2004)
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4 TUTKIMUSMENETELMA

assd luvussa tarkastellaan opinnaytetyossa kaytettya kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa ja
T 1 tarkastell yt kiytettyd kvantitatiivista tutki tel j
perustellaan, miksi tihin opinndytetyohon valittiin juuri kvantitatiivinen kirjekysely. Luvussa
kerrotaan yleisesti kvantitatiivisesta tutkimusmenetelmisti ja sen luotettavuudesta ja pate-

vyydesta.

4.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivista eli maérallistd tutkimusta voidaan kutsua my0s tilastolliseksi tutkimukseksi.
Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla selvitetddn lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia ky-
symyksia sekd eri asioiden valisia riippuvuuksia tai tutkittavassa ilmiissa tapahtuneita muu-
toksia. Useimmiten aineiston keruuvaihe toteutetaan kéyttimalld standardoitua tutkimuslo-
maketta valmiine vastausvaihtoehtoineen. Kvantitatiivinen tutkimus edellyttadkin tilastolli-
sesti riittdvan suurta ja edustavaa otosta, jotta vastausten perusteella on mahdollista tulkita

tulosten edustavan tutkitun kohdejoukon tilannetta. (Heikkild 2004, 24)

Kvantitatiivisella tutkimuksella saadut vastaukset ovat tutkimusotteen nimen mukaisesti
muun muassa mddrillisid prosentteja ja kappaleita. Kvantitatiivinen tutkimus vastaakin
useimmiten kysymyksiin: Kuka, missd, mistd, mitd, kuinka paljon ja kuinka usein. (Heikkild

2004, 24)



Kvantitatiivisen tutkimusprosessin vaiheet

Tutkimusongelman mairittiminen

e ajhealueen valinta

e tavoitteiden asettaminen

e taustatietojen hankkiminen

l
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Aikaisempiin tutkimuksiin ja
kirjallisuuteen perehtyminen

Tutkimussuunnitelman laatiminen

l

Mahdollisten hypoteesien laa-
dinta

tutkimuksen tavoitteen tismentiminen
tutkimusmenetelmin valitseminen
budjetin ja aikataulun laatiminen
tietojen hankintatavasta padttiminen
perusjoukon ja otoksen mairittiminen
otantamenetelmin valitseminen
aineiston kisittelytavasta paittiminen

Tiedonkeruuvilineen rakentaminen

(Lomakkeen laatiminen)

Kuvio 6. Kvantitatiivisen tutkimusprosessin vaiheet (Heikkild 2004, 25.)

|

Tietojen kerdaminen

'

Tietojen kisittely ja analysointi

'

Tulosten raportointi

'

Johtopiitosten teko ja tulosten

hyédyntiminen
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4.2 Validiteetti, reliabiliteetti ja muut kriteerit

Tutkimuksessa pyritddn vilttimain virheiden syntymistd, mutta silti tulosten luotettavuus ja
patevyys vaihtelevat suuresti. Tutkimuksen luotettavuutta mitataan kasitteilld reliabiliteetti ja
validiteetti. Validiteetti (pdtevyys) tarkoittaa sitd, ettd tutkimus mittaa juuri niitd asioita, joita
tutkimuksella on nimenomaan pitinytkin mitata. Validiteettiin vaikuttavat keskeisesti muun
muassa tutkimusten kysymysten muotoilu, kysymyksiin valittavat eri vaihtoehdot ja kysymys-
ten sijoittelu lomakkeeseen. Esimerkiksi haastattelututkimuksen ollessa kyseessd, haastatteli-
jan johdatteleva vaikutus heikentdd toteutusvaiheessa tutkimuksen validiteettia. Validiteettia
on erityisen hankala tarkastella jilkikdteen. Se on varmistettava etukiteen huolellisella suun-
nittelulla ja tarkoin harkitulla tiedonkeruulla. Tutkimuslomakkeen kysymysten tulee mitata
oikeita asioita yksiselitteisesti, ja niiden tulee kattaa koko tutkimusongelma. My6s perusjou-
kon tarkka mairittely, edustavan otoksen saaminen ja korkea vastausprosentti edesauttavat

validiteetin tutkimuksen toteutumista. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2004, 216.)

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimustulosten pysyvyyttd, tarkkuutta ja toistettavuutta. Mitta-
uksen tai tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan siis sen kykyéd antaa ei-sattumanvaraisia tu-
loksia. Tutkimuksen tulokset eivit saa olla sattumanvaraisia. Tdmi on konkreettisesti nidhta-
vissa ainakin niin, ettd jos asiakastyytyvaisyystutkimus toistettaisiin, olisivat tulokset kaytin-
ndssi yhtenevit aikaisemmin tehdyn tutkimuksen kanssa, mikdli asiakastyytyviisyydessd ei
olisi tapahtunut merkittavanlaisia muutoksia. Reliabiliteettia heikentévid tekijoitd ovat muun
muassa lilan pieni otoskoko, suuri vastauskato, episelvyys kysymysten muotoilussa seki tut-

kimuksen vaira ajoittamisajankohta. (Rope 1992, 49.)

Koska reliabiliteetilla tarkoitetaan siis tutkimuksen kykya antaa ei- sattumanvaraisia tuloksia
eli luotettavuutta, on reliabiliteetti sitd suurempi, mitd vihemmain sattuma on vaikuttanut
tuloksiin. Luotettavuutta parantaa luonnollisesti oikeiden mittarien valinta ja soveltuvuus
mittauskohteen mittaamiseen. Niin ollen vastaavasti reliabiliteettia laskee epasopivan mitta-
rin valinta. Mitd tarkempia tuloksia halutaan saada, sitd tarkempi mittarin tulee olla. (Valli

2001, 92))

Tulokset ovat sattumanvaraisia, jos otoskoko on kovin pieni. Varsinkin kyselytutkimuksissa
kannattaa huomioida jo otantaa suunniteltaessa joskus suureksi nouseva kato, jolla tarkoite-

taan lomakkeen palauttamatta jittineiden mairad. (Heikkild 2004, 30.)
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Luotettavien tulosten saamiseksi on my0s varmistettava, ettd kohderyhma ei ole vino, vaan
otos edustaa koko tutkittavaa perusjoukkoa. Tutkimus ei anna tietoa koko perusjoukosta, jos

tutkitaan vain joitakin sithen kuuluvia ryhmii. (Heikkild 2004, 30.)

4.3 Tutkimusongelma

Taman opinndytetyon kyselytutkimus toteutettiin Suomussalmen Osuuspankin toimeksian-
nosta joulukuussa 2007. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda, mitka syyt vaikuttavat sii-
hen, ettd Osuuspankin Internet verkkopalvelua ei ollut otettu kiytt66n. Tutkimuksen kohde-
ryhmind olivat 19 — 70 vuotiaat Suomussalmen Osuuspankin asiakkaat joilla ei ollut kiytos-

saan Osuuspankin Internet verkkopalvelua.

Tutkimuksella lihdettiin selvittimdin, mitkd esteet ja syyt vaikuttavat sithen, ettd Internet
verkkopankkipalvelua ei ollut otettu kayttoon. Tutkimuksen tarkoituksena oli saada aikaan
hy6dyllista, monipuolista ja ajankohtaista tietoa suoraan asiakkailta. Saavutetut tulokset osoit-
tavat mahdolliset kehityskohteet verkkopalvelua markkinoitaessa ja ndin ollen Suomussal-
men Osuuspankki voi kehittdd Internet verkkopankkipalvelunsa markkinointia entista koko-
naisvaltaisemmaksi sekd edistdd verkkopalvelun tunnettuutta Suomussalmen Osuuspankin

asiakkaiden keskuudessa.

Sahkéiset pankkipalvelut muodostavat nykypiiviana kaiken kaikkiaan merkittivan osan koko
pankkitoiminnasta. Sdhkdisen asioinnin nopeasta kehityksestd huolimatta, vield on jiljelld
sellaisiakin asiakkaita, jotka eivit jostain syystd halua kayttoonsd Internet verkkopankkipalve-
lua tai he eivit tunne kyseistd palvelua tarpeeksi hyvin ottaakseen palvelun kaytt6onsa. Nai-
den asiakkaiden mielipiteilld ja tuntemuksilla on my6s merkittiva painoarvo verkkopalvelua

markkinoitaessa.

4.4 Tutkimusmenetelma

Tamin opinndytetyon tutkimusosa suoritettiin kvantitatiivisena eli maarallisena kirjekysely-
tutkimuksena. Kirjekyselyn katsottiin olevan kaikin puolin toimivin vaihtoehto timinkaltai-
selle tutkimukselle, koska tutkimuksen otoskoko oli suhteellisen suuri. Postitettavaan kirje-

kyselyyn paddyttiin sen soveltuvuuden ja kdytettivyyden lisiksi my6s siitd syystd, ettd muut
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vaihtoehdot, kuten henkil6kohtaiset haastattelut tai puhelinhaastattelut olisivat vieneet suh-
teettoman paljon aikaa ja henkilokohtaisia resursseja. Kirjekysely on tutkimusmenetelmina
my6s siind mielessd tulosten kannalta totuudenmukainen, silld siind haastattelijan johdattele-
va vaikutus on erittdin vihiinen. Tutkimuksen menetelmin ja mairitellyn vastausajan myota
tulokset saatiin myos kohtuullisen ajan kuluessa. Niin ollen varsin mittavan tutkimusaineis-

ton kerddminen mahdollistui niin ajallisesti kuin taloudellisestikin tehokkaalla tavalla.

Tutkimuksen otos valittiin satunnaisotantana 19 — 70 vuotiaista Suomussalmen Osuuspankin
asiakkaista, joilla ei ole kdytossddn henkilokohtaista Internet verkkopankkipalvelua. Haku
ehdoiksi asetettiin sellaiset rajaukset, ettd asiakkaalla ei ole kdytossdan Internet verkkopank-
kipalvelua, asiakas oli aktiivinen asiakas ja asiakas ei ollut edunvalvonnan alainen. Niilld raja-
uksilla pyrittiin jo etukiteen estimadn vastauskatoa. Kyselylomakkeita ldhetettiin tutkimuk-
sessa kaikkiaan 342 asiakkaalle (naisia 173 ja miehid 169), joiden osoitetiedot saatiin Suomus-
salmen Osuuspankin asiakasrekisteristd. Otoskoosta tehtiin tarkoituksella suhteellisen suuri,

jotta se osaltaan vihentiisi vastauskadon mahdollista haittaa tutkimukselle.

Tutkimukseen valituille annettiin reilun viikon mittainen vastausaika. Kirjekysely postitettiin
perjantaina 23.11.2007 ja kirjeen saaneiden asiakkaiden piti ldhettda kirjekyselylomake tiytet-
tynd 5.12.2007 mennessa. Vastausaika pyrittiin mitoittamaan mahdollisimman sopivaksi, jot-

ta vastausprosentti saataisiin kohoamaan riittdvin suureksi.

4.5 Kyselylomake

Lihetettiava kyselylomake (Liite 2) laadittiin niin, ettd muutamaa kohtaa lukuun ottamatta
valtaosaan kysymyksistd annettiin valmiit vastausvaihtoechdot. Lomakkeen viimeisessd kysy-
myksessa asiakkaat saivat lihettdd omia terveisid Suomussalmen Osuuspankille. Kysymyslo-
makkeessa oli yhteensd 15 kysymysti. Kyselylomakkeen alussa selvitettiin vastaajien tausta-
tietoja, kuten muun muassa sukupuolta, ikad, talouden kokoa, koulutusta ja toimenkuvaa.
Kyselylomakkeessa oli kaksi sellaista kysymystd, joihin voi valita useamman vaihtoehdon
kuin yhden. Ndmi kysymykset olivat: 7 Milld tavalla hoidatte piivittdiset raha-asianne?” ja
“Mistd syystd Ette ole ottaneet Osuuspankin Internet verkkopalvelua kaytt6onne?” Kysy-

mykset sijoitettiin lomakkeeseen loogisesti ja athealueittain.
y J g ]
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Kyselylomakkeen ulkoasuun kiinnitettiin erityishuomiota ja se pyrittiin tekemadn mahdolli-
simman selkedksi, helppolukuiseksi ja kaikin puolin ymmairrettiviksi. Kyselylomakkeen
suunnittelussa ja toteutuksessa oli keskeista se, ettei lomakkeesta tulisi liian pitkd, vaan ni-
menomaan olennaisimmat kysymykset sisaltdva, tiivis kokonaisuus. Kysymysten madra pyrit-
tiin pitimdin kohtuullisena, silld ylipitkd kysymyslomake ei houkuttele vastaajaa vastaamaan
laadittuithin kysymyksiin. Ennen kyselyn lopullista postittamista kyselylomake testattiin asi-
aankuuluvalla tavalla muutamilla ulkopuolisilla ja eri-ikdisilld koehenkil6illd. Koehenkiléiden
palautteen perusteella kysymyslomaketta hiottiin vield viimeisimpddn muotoonsa ja sen jil-
keen tapahtui postitus. Mainittakoon vield se, ettd jokaiseen kirjekuoreen kirjoitettiin omaka-
tisesti asiakkaan yhteystiedot. Tdmin tarkoituksen oli se, ettd omakatisesti kirjoitettu kirje

kiinnittdd vastaajissa enemman huomiota kuin koneellisesti kirjoitettuna.

Kyselylomakkeen mukana lihetetystad saatekirjeestd (Liite 3) kavi ilmi tutkimuksen tarkoitus
osana opinndytetyotd sekd muita tutkimuksen kannalta oleellisia asioita. Kirjekyselyn mukaan
sisallytettiin lisaksi valmiiksi postimaksettu ja palautusosoitteella varustettu kirjekuori. Vasta-
usprosentin maksimoimiseksi toimeksiantajan kanssa neuvoteltiin houkutteleva vastauspalk-

kio. Kaikkien vastanneiden kesken luvattiin arpoa kaksi kappaletta 50 euron arvoista shekkia.
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5 SUOMUSSALMEN OSUUSPANKIN KIRJEKYSELYN TULOKSET

5.1 Suomussalmen Osuuspankki

” Vaatimattomasta alusta osuuspankit ovat nousseet maan merkittivimmaksi kansalliseksi
pankkiryhmaksi, jonka verkosto kattaa koko maan ja jolla on noin neljia miljoona asiakasta
yhteiskunnan kaikista kerroksista. Maaseudun pientilallisia ja vahavakisid varten perustetusta
osuuskassajirjestostd on kehittynyt monipuolisia rahoitus- ja sijoituspalveluja palveleva ko-

konaisuus. ” (Kuusterd 2002, 9)

Suomussalmen Osuuspankki on yksi OP-Pohjola- ryhman 229:std suomessa toimivista itse-
néisestd osuuspankista. Ikaa pankilla on 102 vuotta. Kyseinen pankki sijaitsee aivan Suomus-
salmen keskustassa torin kulmalla. Osoite on Keskuskatu 3 89600 Suomussalmi. Suomus-
salmen Osuuspankin toimitusjohtajana on toiminut jo vuodesta 1995 lidhtien Timo Veli Polo

ja pankinjohtajana vuodesta 1987 lihtien Hannu Voitto Sirvio.

Suomussalmen Osuuspankilla on asiakkaita yhteensid noin 9000, joista omistajajasenid on
4349 henkil6d. Markkinaosuus on 48 %. Asiakkaita on palvelemassa 15 pankkitoimihenkil6a

ja luottamushenkil6itd on 25.

Suomussalmen Osuuspankin liiketoiminta muodostuu maksulitkenteestd, sadstimis- ja sijoi-
tusasioista, rahoituspalveluista ja yritysten maksuliikenneneuvonnasta. Vuosi 2007 oli hyvin
merkittivdi Suomussalmen Osuuspankille, silli syyskuun lopussa Ruhtinansalmen Osuus-
pankki sulautui Suomussalmen Osuuspankkiin. Suomussalmen Osuuspankilla on kaksi kont-
toria. Konttorit sijaitsevat Ruhtinansalmella ja padkonttori Suomussalmen keskustassa.

Konttoreiden valilld toimii nykyaikainen tietokoneen vilitykselld toimiva kamerayhteys.

Vuoden 2007 aikana Suomussalmen Osuuspankin talletukset kasvoivat edellisvuoteen verrat-
tuna 10, 6 prosenttia. Uusia luottoja myonnettiin yli 21 miljoonaa euroa eli hieman enennin
kuin edellisend vuotena. Pankin rahoitustoiminnan kasvu, lihes 9 prosenttia, oli lihes edelli-
sen vuoden tasoa. Rahoitustuotteiden kokonaismairi ylitti 70 miljoonan euron rajan. Vuo-
den 2007 aikana Ruhtinansalmen Osuuspankki sulautui Suomussalmen Osuuspankkiin, ja se
nikyi my6s pankin tuloksessa. Liikevoittoa kertyi yli 900 000 euroa, mutta edelliseen vuoteen

verrattuna litkevoitto pieneni 19 prosenttia. Suurimpina tekijoind tuloksen laskuun oli ker-
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rannaiskulujen kirjaukset Ruhtinansalmen Osuuspankin fuusiossa seki kiinteistoyhtion osak-
keiden arvonalennus. Tilikauden voittoa varauksien ja verojen jilkeen jii 396 000 euroa.
Omistajajasenet tienasivat bonuksina 180 000 euroa ja lisdiosuuspidoman korkoa pankki

maksaa yli 137 000 euroa.

5.2 Tutkimuksen tulokset

Tulokset esitetadn aihealueittain eteenpdin. Tutkimuksen tulokset esitetddn kuvioina ja pro-
senttiosuuksina. Tuloksissa kiytetyt prosenttiluvut on laskettu kuhunkin kysymykseen vas-

tanneista ja vastaamattomien maira ilmoitetaan aina kyseisen luvun lopussa.

Kyselylomakkeita lahetettiin kaikkiaan 342 kappaletta (naisia 173 ja miehia 169). Kirjekyselyn
tutkimuksessa palautui tdytettyja vastauslomakkeita kaiken kaikkiaan 139 kappaletta (naisia
78 ja miehid 60), joista yksi jouduttiin hylkdamain, koska suurimpaan osaan kysymyksistd ei
ollut vastattu laisinkaan. Tamin lomakkeen kohdalla vastausten normaali kisittely ei ollut
mahdollista. Puutteellisen vastauslomakkeen hylkddmiselld haluttiin my6s varmistaa tarpeeksi
kriittisen ja luotettavan tutkimusotteen sailyttiminen. Niin ollen palautuneiden kyselylomak-
keiden hyviksytty maird oli yhteensd 138 kappaletta. Kirjekyselyn vastausprosentiksi saatiin
40,4 %. Vastanneiden joukossa oli my0s sellaisia asiakkaita, jotka eivit olleet vastanneet

kaikkiin kysymyksiin, mutta niiden ei katsottu védaristaivan merkittivasti tutkimuksen tuloksia.

Tutkimusaineisto koottiin ja kisiteltiin SPSS 13.0 tilasto-ohjelmaa apuna kayttien. Tutkimus-
tulosten grafiikkaa tehtiin Excel-ohjelmalla. Tutkimustulosten esittdmisessa kaytetdan apuna

pylvasdiagrammeja.

Tutkimuksen vastaukset on kasitelty ehdottoman luottamuksellisesti ja tutkimuksen yleisesti
hyviksyttyjd eettisid periaatteita ja normeja noudattaen. Tutkimustulosten esittimiseen liittyy

luonnollisesti rehellisyys ja realiteettien kaunistelemattomuus.

Tutkimustulokset on ryhmitelty kysymyslomakkeen rungon ja kysymysten mukaista jarjestys-
ta johdonmukaisesti noudattaen. Niin ollen on mahdollista helpommin ja vaivattomammin
seurata kysymys-vastaus asettelua ja tehdd johtopditoksid tuloksista. Aluksi esitetddn tutki-

muksen yhteistulokset ja sen jalkeen ristiintaulukoinnilla tutkitut riippuvuudet.
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Ristiintaulukoinnilla selvitetddn kahden luokitellun muuttujan vilistd yhteyttd, milld tavalla ne
vaikuttavat toisiinsa. Muuttujien vilisten riippuvuuksien kuvaamiseen kiytetddn tilastollista
merkitsevyyttd (p). Mitd pienempi p-arvo on, sitd pienempi on sattuman vaikutus riippuvuu-
den selittdjind ja sen selvempi on muuttujien vilinen riippuvuus. (Heikkild 2004, 210)

Jos saadaan riippuvuutta, niin kiytetiin seuraavia ilmaisuja:

riippuvuus on tilastollisesti erittdin merkitsevi, jos p = 0,001
riippuvuus on tilastollisesti merkitseva, jos 0,001 < p = 0,01

riippuvuus on tilastollisesti melkein merkitsevi, jos 0,01 < p < 0,05

5.3 Taustatiedot

Tutkimukseen osallistuneista haluttiin selvittid muutamia taustatietoja. Taustatietojen avulla
haluttiin selvittdd mahdollisia riippuvuuksia eli kuinka taustamuuttujat selittdvit tutkimuksen
kannalta joitakin tirkeitd asioita. Vastaajilta kysyttiin seuraavia taustatietoja: sukupuoli, ikd,

talouden yli 18-vuotiaiden lukumaira, koulutus, ammattiryhmi ja asuinymparisto.

Vastaajien sukupuoli

Vastanneista naisia oli 56 % ja miehia 44 %.
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Kuvio 8. Sukupuolijakauma
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Vastaajien iké

32 Y% vastaajista oli idltdan 60 vuotta tai vanhempia. Toiseksi eniten (22 %) oli 50-59-
vuotiaita. Ikdd painottui selvasti vanhempiin ja keski-ikiisiin. 20 — 29-vuotiaita oli ainoastaan

10 %. Ikansa jatti ilmoittamatta yksi tutkituista.
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Kuvio 9. Ikdjakauma

Talouden koko (vli 18 vuotiaita)

Vastaajilta kysyttiin talouden kokoa mukaan lukien vain taloudessa asuvat yli 18-vuotiaat.
Vastaajien talouden koko painottui selvisti yhteen ja kahteen henkil66n, mutta myos suu-
rempia talouksia henkilémaiiriltiin esiintyi. Talouden kokoa kysyttiessa yksi tutkituista jatti

vastaamatta tihin kysymykseen.
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Kuvio 10. Yli 18-vuotiaiden lukumaara taloudessa

Vastaajien koulutus

Kyselyyn vastanneiden koulutusta kysyttiessd yli puolella eli 51 %: lla korkein koulutus oli
kansakoulu/keskikoulu tai peruskoulu. Noin kolmannes vastaajista ilmoitti koulutuksensa
olevan toisen asteen ammatillinen koulutus. Muut koulutusvastausvaihtoehdot jakaantuivat

hyvin tasaisesti ja niiden osuus oli hyvin vihiinen.
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Kuvio 11. Vastaajien koulutus
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Ammattiryhma

Vastaajia pyydettiin kertomaan mihin annetuista ammattiryhmistd he katsoivat kuuluvansa.
Tarjolla oli my6s lisivaihtoehto siind tapauksessa, ettei annetuista vaihtoehdoista 16ytynyt
sopivaa. Vastaajista yli kolmannes oli toimihenkil6itd/ tyontekijoitd. Toiseksi eniten oli eldke-
ldisid ja heiddn osuus oli 35 %. Eldkeldisten osuus tutkimuksessa oli ndin ollen huomattavan
suuri. Opiskelijoita oli ainoastaan 4 %. Lisiksi muu, mika - vaihtoehtoon mainittiin sekaty6-

mies, hoitoapulainen ja kotiditi. Kysymykseen jitti vastaamatta kaksi henkil6a.

Toimihenkil®/ tyontekija
Elakelainen

Tyotodn

Yrittaja

Johtavassa asemassa
Opiskelija

Muu

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Kuvio 12. Vastaajien ammattiryhma

Asuinympiristd

Vastanneista melkein  puolet eli 49 % ilmoitti asuinympiristokseen  taaja-
man/kuntakeskuksen. Vastaajista 43 % ilmoitti asuinymparistokseen haja-asutusalueen. Tut-

kituista 8 % ilmoitti asuinympiristokseen kaupungin.
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Kuvio 13. Vastaajien asuinymparisto

Omistajajasenyvs

Suomussalmen Osuuspankin omistajajasenyyttd kysyttiessd 76 % kysymykseen vastanneista
oli Suomussalmen Osuuspankin omistajajasenid, kun taas 24 %:lla kyselyyn vastanneista

Osuuspankin jasenyytté ei ollut. Vastaamatta tihdn kysymykseen jitti 6 henkil6a.
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Kuvio 14. Suomussalmen Osuuspankin omistajajasenyys
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Tutkittiin vaikuttaako omistajajasenyyteen vastaajien ikéd. Ristiintaulukoinnin avulla saatiin
selville, ettd idn ja omistajajasenyyden vililld voidaan sanoa olevan tilastollisesti merkitseva
riippuvuus (p= 0,005). Mitid idkkddmpi vastaaja on, sitd todennidkéisemmin hidn on Suomus-
salmen Osuuspankin omistajajasen. 50 vuotta tiyttineistd vastaajista jopa 83 % oli omistaja-

jasenia ja alle 30-vuotiaista vain 44 % oli omistajajisenia.

5.4 Pankkiasioiden hoitaminen

Vastaajilta kysyttiin milld tavalla he hoitavat péivittdisid raha-asioitaan ja kuinka usein he asi-
oivat Suomussalmen Osuuspankissa. Ndiden lisaksi kysyttiin vield, miksi he eivit ole ottaneet

kayttoon Osuuspankin Internet verkkopankkipalvelua.

Vastaajien asioiminen Suomussalmen Osuuspankissa

Asioimistiheyttd kysyttdessd yli puolet asioi harvemmin kuin muutaman kerran kuukaudessa
Suomussalmen Osuuspankissa. Noin kolmannes vastanneista asiol Suomussalmen Osuus-
pankissa muutaman kerran kuukaudessa. 14 % asioi viikoittain ja yksi vastaajista jopa péivit-

tain.
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Kuvio 15. Asiointi Suomussalmen Osuuspankissa
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Piivittaisten raha-asioiden hoitaminen

Kysymykselld ”Milld tavalla hoidatte paivittiiset raha-asianne?” haluttiin selvittad, milld taval-
la asiakkaat, joilla ei ole kdytossddn omaa Osuuspankin Internet verkkopankkipalvelua, hoi-
tavat péivittdisid raha-asioitaan. Kysymykseen oli mahdollista valita vaihtoehdoista useampi
kuin yksi vaihtoehto. Vastausvaihtoehtoihin oli lisitty my6s muu vaihtoehto, jos annetuista

vastauksista ei 16ytynyt sopivaa kohtaa.

Eniten vastaajat hoitivat paivittdisid raha-asioita suoraveloituksen kautta (41 %) ja maksuau-
tomaateilla (39 %). Kolmannes vastaajista hoiti raha-asioitaan perheen jisenen Internet
verkkopalvelulla. Viidesosa kaytti my6s maksupalvelua ja samoin jopa viidesosa vastaajista
kertoi kiyttivinsa péivittdisten raha-asioiden hoitoon tiliasiointia konttorissa. Yksi vastaajista
mainitsi hoitavansa piivittdiset raha-asiansa omalla Internet verkkopalvelulla ja kyseiselld

henkil6lld oli Osuuspankin Internet verkkopalvelu toisessa Osuuspankissa.

Suoraveloitus

Maksuautomaatti

Perheen jasenen Internet verkkopalvelu
Maksupalvelu

Konttoriasiointi

Joku muu tapa

| 41 %

|39%

|34%

|22%

|21 %

1%
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Kuvio 16. Piivittaisten raha-asioiden hoitaminen

Tutkittiin sukupuolen, idn ja asuinympariston vaikutusta tiliasiointiin konttorissa ristiintaulu-

koinnin avulla. Sukupuoli (p=0,428), ikid (p=0,197) eikd asuinympdristd (p=0,525) vaikutta-
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nut sithen asioidaanko konttorissa vai ei. Tiliasioinnilla konttorissa ja kyseisten muuttujien

vililld ei ole tilastollisesti merkitsevid yhteytta.

Verkkopalvelun kaytt66noton esteet

Vastaajia pyydettiin kertomaan, mistd syysta he eivit ole ottaneet kiyttéonsa Osuuspankin
Internet verkkopankkipalvelua. Vastaajien tdytyi valita enintddn kaksi mielestidn tirkeintd

vaithtoehtoa. Yksi vastaajista jatti vastaamatta tihin kysymykseen.

Suurimmaksi verkkopalvelun kiyton esteeksi muodostui se, ettd kotona ei ollut tietokonetta
(39 %). Kolmannes vastaajista ilmoitti, ettd perheessi on jo kiytossi Internet verkkopankki-
palvelu ja samoin kolmannes ilmoitti, etteivit he osaa kayttad Internet verkkopankkipalvelua.
15 % wvastaajista ilmoitti, ettd he haluavat saada henkilokohtaista pankkipalvelua pankkiasioi-
den hoidossa. My6s Internetin turvallisuus epailyttaa vastaajia, silld 10 % ilmoitti, ettd he ei-
vit luota Internetin turvallisuuteen. 6 % vastaajista ilmoitti, ettd he eivit halua Internet verk-

kopankkipalvelua kayttoonsa periaatteen vuoksi.

Jos vastausvaihtoehdoista ei 16ytynyt sopivaa vaithtoehtoa, saivat vastaajat antaa my6s oman
kommentin miksi Internet verkkopankkipalvelua ei ollut otettu kayttoon. 15 % vastaajista
kertoi tihdn oman syynsi. Vastauksissa mainittiin eniten siitd, ettei kotona ollut Internet yh-

teyttd tai tietokonetta (5 kpl) ja maksuautomaatti on helpompi ja nopeampi kayttda (3 kpl).

(Liite 6)
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Kotona ei ole tietokonetta 139 %

Perheessa on jo kéytdssa Internet palvelu |31%

En osaa kayttad Intemettid |29%

Jostain muusta syysta |15 %
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Periaatteen vuoksi 6%
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Kuvio 17. Syyt miksi Internet verkkopalvelu ei ole kiytossa

Ristiintaulukoinnin avulla tutkittiin, asuinympariston vaikutusta sithen, onko kotona tietoko-
netta. Asuinymparistolld ja onko vastaajien kotona tietokonetta, vililld voidaan sanoa olevan
tilastollisesti melkein merkitseva riippuvuus (p=0,012). Vastaajien asuinymparistolld on mer-
kitysté sithen, onko kotona tietokonetta. Huomattavaa oli se, ettd kaupungissa asuvilla kaikil-
la oli kotona tietokone, mutta taajamissa asuvista vain 61 %:lla ja haja-asutusalueella asuvista

ainoastaan 53 %:lla oli tietokone kotona.

Ristiintaulukoinnin avulla tutkittiin, vaikuttaako iki sithen, ettd kotona ei ole tietokonetta. Tkd
vaikuttaa erittdin merkittavisti sithen onko kotiin hankittu tietokonetta vai ei (p= 0,000). Mi-
ta vanhempia vastaajat olivat, sitd harvempien kotona oli tietokoneita. 19 — 29 vuotiaista kai-
killa oli kotonaan tietokone, kun taas 50—vuotiaista tai sitdi vanhemmista ainoastaan 43 %:lla

oli kotonaan tietokone.

5.5 Internet verkkopankkipalvelu

Vastaajilta kysyttiin, ovatko he tutustuneet Internet verkkopankkipalveluun ja onko pankin
henkilékunta kertonut heille Osuuspankin Internet verkkopankkipalvelusta. Tutkimuksen
avulla haluttiin saada my6s selville ovatko asiakkaat tulevaisuudessa halukkaita ottamaan In-

ternet verkkopalvelun kayttéonsa.
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Tutustuminen Internet verkkopankkipalveluun

Vastaajia pyydettiin kertomaan, ovatko he tutustuneet Osuuspankin Internet verkkopankki-
palveluun. Tilld kysymykselld haluttiin saada selville, kuinka hyvin asiakkaat ovat tietoisia,
mistd verkkopankkipalvelussa on kysymys ja mitd kaikkea silld voi kaiken kaikkiaan tehdi.
Jopa 64 % eli reilusti yli puolet vastaajista ilmoitti, ettd he eivit ole tutustuneet Internet verk-
kopankkipalveluun. Sen sijaan 36 % vastaajista kertoi tutustuneensa Osuuspankin Internet

verkkopankkipalveluun. Yksi vastaajista jitti vastaamatta tihan kysymykseen.
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Kuvio18. Tutustuminen Osuuspankin Internet verkkopankkipalveluun

Ristiintaulukoinnin avulla tutkittiin, vaikuttaako vastaajien ikéd sithen, ovatko he tutustunut
Internet pankkipalveluihin. Vastaajin idn ja Internet pankkipalvelujen tutustumisen vililla
voidaan sanoa olevan tilastollisesti erittdin merkitsevi riippuvuus (p= 0,000). Nuoremmista
vastaajista huomattavasti useampi oli tutustunut Internet verkkopankkipalveluun kuin van-
hemmista vastaajista. 19 — 29 vuotiaista jopa 75 % on tutustunut verkkopankkipalveluun,
kun taas 50—vuotiaista tai sitdi vanhemmista vain 18 % sanoi olevansa tutustunut kyseiseen

palveluun.

Ristiintaulukoinnin avulla tutkittiin, vaikuttaako sukupuoli sithen, ovatko vastaajat tutustu-
neet Internet verkkopalveluihin. Vastaajien sukupuolella ja Internet pankkipalvelujen tutus-

tumisen valilld ei ole tilastollisesti merkitsevad riippuvuutta (p= 0,377).
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Henkil6kunnan kertominen verkkopalveluista

Vastaajia pyydettiin my6s kertomaan, onko pankin henkilokunta kertonut heille Osuuspan-
kin Internet verkkopankkipalvelusta. Tamin kysymyksen tarkoituksena oli saada selville,
kuinka aktiivisesti Suomussalmen Osuuspankin henkilékunta on kertonut asiakkaille pankin
verkkopankkipalvelusta. Hieman yli puolet (55 %) vastaajista ilmoitti, ettd pankin henkil6-
kunta on kertonut heille verkkopankista. Sen sijaan 45 % vastaajista ilmoitti, ettd he eivit ole
saaneet tietoa verkkopankkipalvelusta pankin henkilokunnalta. Kaksi henkil6d jatti vastaa-

matta tihan kysymykseen.
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Kuvio 19. Henkilokunnan tiedottaminen Osuuspankin Internet verkkopalveluista

Ristiintaulukoinnin avulla tutkittiin, vaikuttaako vastaajien iké tai sukupuoli sithen, kuinka
aktiivisesti pankin henkildkunta on kertonut asiakkaille Osuuspankin Internet verkkopankki-
palvelusta. Asiakkaan idlld (p= 0652) tai sukupuolella (p= 0,9706) ei ole tilastollisesti merkit-
sevdd vaikutusta sithen, kuinka aktiivisesti pankin henkilokunta kertoo ja tiedottaa Osuus-

pankin Internet verkkopankkipalveluista.
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Verkkopalvelu tulevaisuudessa

Vastaajia pyydettiin kertomaan voisivatko he tulevaisuudessa ajatella ottavansa Osuuspankin
Internet verkkopankkipalvelun kayttoonsa. Télla kysymykselld haluttiin selvittdd, ovatko asi-
akkaat, joilla verkkopalvelua ei vield ole, halukkaita ottamaan kaytto6nsi verkkopankkipalve-
lun mahdollisesti joskus mychemmin. Merkittidvaa oli se, ettd jopa 16 henkil6d jitti vastaa-
matta tihdn kysymykseen. Kylld ja ei- vastauksia tuli molempia yhteensd saman verran (61
kpl). Vastaajat saivat halutessaan kertoa my6s syyn ja perustella miksi he eivit halunneet ot-
taa verkkopankkipalvelua kayttoonsd. Perusteluja kielteisille vastauksille saatiin yhteensd 37
kappaletta. Suurimmaksi syyksi, miksi Internet verkkopalvelua ei haluta kiytt66n tulevaisuu-
dessakaan muodostui se, ettei palvelua osata kiyttid (7 kpl). Toiseksi suurimmaksi syyksi il-
meni se, ettd kotona oli jo kaytossa verkkopankkipalvelu esimerkiksi puolisolla ja sitd kaytet-
tiin yhteisesti (6 kpl). My0s tietokoneen puuttuminen kotoa vaikuttaa sithen, ettei verkkopal-
velua haluta kiytt66n tulevaisuudessakaan (5 kpl). Internetin turvallisuudesta oltiin myd6s

epavarmoja (4 kpl). (Liite 7)
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Kuvio 20. Vastaajien halukkuus kayttid verkkopankkipalvelua tulevaisuudessa

Ristiintaulukoinnin avulla tutkittiin, vaikuttaako ika sithen, atkooko vastaajat mahdollisesti
tulevaisuudessa ottaa Internet verkkopalvelun kiytto6nsi. Vastaajien iilld ja verkkopalvelun
kayttéon otolla tulevaisuudessa voidaan sanoa olevan tilastollisesti erittidin merkitsevi riippu-
vuus (p=0,000). Mitd nuorempia vastaajat olivat, siti useampi heistd voisi tulevaisuudessa

ajatella ottavansa kdyttoon Internet verkkopankkipalvelun. 19-29 vuotiaista jopa 86 % voisi
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tulevaisuudessa ottaa kayttoonsa verkkopankkipalvelun, kun taas 50-vuotiaista tai sitd van-

hemmista palvelun voisi ottaa tulevaisuudessa kiytt66nséd vain 31 %.

Vastaajien tyytyviisyys Suomussalmen Osuuspankkiin

Vastaajia pyydettiin arvioimaan Suomussalmen Osuuspankkia koskevia asioita annettujen
viittimien muodossa. Viittimit koskivat yrityksen henkilokuntaa, asiakaspalvelun laatua,
aukioloaikoja ja opastamista. Viittimat esitettiin yrityksen kannalta positiivisessa muodossa.
Arvioinnissa kaytettiin asteikkoa 1 — 5 (5 = tdysin samaa mieltd, 4 = jokseenkin samaa mielta,

3 = ei samaa mieltd, ei eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 1 = tdysin eri mielta).

Jopa ldhes 80 % vastaajista oli tiysin samaa mielta siitd, ettd pankin henkil6kunta on ammat-
titaitoista, ystavillistd ja siitd, ettd henkilokunnalta saadaan tarvittaessa opastusta pankkiasioi-
den hoitamiseen. Taysin samaa ja jokseenkin samaa mieltd naista asioista vastaajista oli yli 95
%. Vastaajista yli 60 % oli tdysin samaa mieltd siitd, ettd pankin aukioloajat ovat sopivat ja
haluamalleen pankkitoimihenkil6lle pdidsee puhelimitse ja noin 90 % oli niista asioista tiysin
samaa tai jokseenkin samaa mieltd. Yli 80 % vastaajista oli tiysin samaa mielti tai jokseenkin
samaa mieltd siitd, ettd henkilokohtainen palvelu pankkiasioiden hoidossa on heille tirkeda.
Melkein jokaiseen viittimain joku vastaajista oli merkinnyt tiysin eri mieltd, mutta niiden

maara oli todella vahiinen.
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Henkildkohtainen palvelu
pankkiasioiden hoidossa on minulle
tarkedé

Pankin henkilokunta on ammattitaitoista
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Kuvio 21. Suomussalmen Osuuspankkia koskevat viittimat

Kirjekyselyn viimeisend kohtana vastaajilla oli mahdollista antaa omat terveiset Suomussal-
men Osuuspankille. Osa vastaajista jitti timén kohdan tyhjaksi. Vastaajilta tuli terveisid yh-
teensd 42 kappaletta. Suurin osa terveisista oli jouluterveisid (12 kpl). Jouluterveisten maara
selittynee silld, ettd kirjekyselyn ajankohta oli joulukuun alkupuolella. Vastaajien terveisissid
kiiteltiin myos henkilokuntaa hyvista ja asiantuntevasta palvelusta (11 kpl). Suurin osa tervei-
sistd oli positiivisia pankkia kohtaan. Muutamia parannusehdotuksiakin tuli. Pankkiin toivot-
tiin vuoronumerokaytintéd, maksuautomaattien toivottiin siilyvin tulevaisuudessakin ja pi-
kakassoille toivottiin enemmin henkilokuntaa. Kommenteissa toivottiin myo6s sitd, ettd kir-

konkylin konttori ja maksuautomaatti jatkaisi toimintaansa my0s tulevaisuudessa (4 kpl).

(Liite 8)
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6 POHDINTA

Tutkimuksen pohdintaosuudessa analysoidaan tutkimustulosten luotettavuutta ja merkitysta,
seki tarkastellaan tutkimuksen onnistumista kokonaisuudessaan. Pohdinnan lopuksi tarkas-

tellaan opinnéytetyon kokonaisuutta henkilokohtaisena oppimisprosessina.

Tutkimustulosten johtopaitokset

Vastanneiden sukupuolijakauma oli suhteellisen tasainen. Naisia oli hieman enemmain, mutta
ei merkittavasti enempai (naisia 78, miehid 60). Tutkimuksen vastaajien ikd painottui selvisti
keski-ikaisiin ja titd vanhempiin. Yleisin talouden koko oli 2 henked. Talouden jaseneksi aja-
teltiin tdssd tilanteessa vain yli 18 vuotta tdyttdneet. Vastaajien koulutusta kysyttiessd kaksi
eniten ilmennyttd vastausta olivat kansa/keski tai peruskoulu ja toisen asteen ammatillinen
koulutus. Ammattiryhmistd eniten edustettuna oli toimihenkil6/tyontekijd. Asuinympitisto-
ni taajama/kuntakeskus ja haja-asutusalue olivat eniten edustettuina. Vastauksia saapui kui-

tenkin my6s eri kaupungeista.

Suomussalmen Osuuspankilla on vahva omistajajisenyyskanta, joten omistajajasenyys kysy-
mys ei tuonut yllatyksid. Lihes 80 % vastaajista oli Suomussalmen Osuuspankin omistajaja-
senid. Kysyttdessa asiointitiheyttd Suomussalmen Osuuspankissa yli puolet vastaajista vastasi
asioivansa pankin konttorissa harvemmin kuin kuukausittain. Vaikka verkkopalvelua ei ole-
kaan, niin silti nykypéivina paivittiisten raha-asioiden hoitaminen onnistuu ilman konttorissa

kayntia.

Suoraveloitus ja lihes yhtd suosittu maksuautomaatti osoittautuivat suosituimmaksi tavaksi
hoitaa paivittiiset raha-asiat. Suoraveloitusta pidetdin helppona ja vaivattomana tapana hoi-
taa laskuja ja kaiken lisdksi se on edullinen asiakkaalle. Yllittivaa oli, ettd niin moni vastaajis-
ta kdyttdd perheen jisenen Internet verkkopankkipalvelua pdivittdisten raha-asioiden hoita-
miseen. Useimmissa perheissi vain toinen puolisoista on ottanut kaytt66nsd Internet verk-
kopankkipalvelun ja sithen on samaan aikaan tai my6hemmin liitetty myG6s toisen puolison
tilit. Néin ollen yhdelld sopimuksella voidaan hoitaa molempien puolisoiden raha-asiat. Ta-
min kaltaisella yhteiselld verkkosopimuksella asiakkaat eivit hyody verkon tarjoamista palve-

luista yhtd paljon kuin henkilokohtaisella verkkopankkipalvelulla. Esimerkiksi, jos molemmat
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puolisoista haluaisivat katsella, miten oma elakesdastiminen on edennyt ja karttunut, niin se
on mahdollinen vain palvelun paikayttajille. My6s suoraveloituksen tekemisessa voi ilmetd

ongelmia, jos se tehdddn muun kuin péaakayttajan nimissa.

Asiakkaille pitdisi kertoa ja painottaa erityisesti sitd, ettd pankin verkkopalvelusopimukset
ovat henkilokohtaiset eli jokaisella palvelun kayttajalld tulisi olla henkil6kohtaiset tunnukset.
Erityisesti niille henkil6ille, jotka kuuluvat Osuuspankin bonusasiakkaisiin on helppo myyda
henkil6kohtainen verkkopalvelu, silld se ei lisdd kuukausittain menevid palvelumaksuja. Jo
turvallisuuden kannaltakin perheen yhteinen verkkopalvelu kannattaa vaihtaa henkil6kohtai-
seen verkkopalveluun, silld padkayttijan nimissa toinen kayttdja voi tehdd sopimuksia ja val-

takirjoja, joiden oikeudet ei kuuluisi muulle kuin paikayttéjille.

Tietokoneen puuttuminen oli hyvin monelle vastaajista este, miksi verkkopalvelua ei ollut
otettu kdyttoon. Asiakkaat eivit valttaimatta ole tiedostaneet sitd seikkaa, ettd ilman omaakin
tietokonetta voi hoitaa raha-asioitansa verkossa, silld useimmissa Osuuspankin auloissa sijait-
see verkkopalvelupisteitd missd laskun maksu hoituu. Toisaalta idkkadimmat thmiset eivit
valttimattd halua mennd pankin auloihin hoitamaan raha-asioitaan itsendisesti, silli se on
heille useimmiten vierasta ja epaluotettavaa. Moni vastaajista kertoikin vastauksissaan ja
omissa kommenteissaan, ettd he eivit luota Internetin turvallisuuteen raha-asioissa. Hyvin
monella oli esteend my6s se, ettd Internetid ei osattu kiyttdd. Huomattavaa oli my6s se, ettd
moni vastaajista sanoi maksavansa laskunsa automaatilla, mutta ei osaa kdyttid Internetia.
Automaatti sai kiitosta muun muassa siitd, ettd sitd on helpompi kiyttad kuin Internetii ja

siitd saa kuitin heti mukaan maksettuaan laskun.

Yli kolmannes tutkituista oli tutustunut Internet verkkopalveluun. Tastd voidaan paitella se,
ettd asiakkaat ovat ainakin jonkin verran tietoisia verkkopalvelusta ja ainakin osittain sen
tuomista mahdollisuuksista. Vastaajista yli puolet ilmoitti, ettd pankin henkilékunta oli kerto-
nut heille verkkopalvelusta. Voidaan siis todeta, ettid pankin henkilékunnalla on erittdin suuri
vastuu siind, ettd Internet verkkopalvelua saadaan tunnettavammaksi ja kiinnostavammaksi

tavaksi hoitaa raha-asioitaan.

Internet verkkopalvelusta pitiisi puhua ja esitelld jokaisella varteen otettavalle henkil6lle ja
tuoda sen eri ominaisuuksia moniulotteisesti esille. Verkkopalvelun kiytt66n liittyvd opasta-
minen asiakkaalle on hyvi keino, silld sen avulla asiakas saa kisityksen, miten verkossa toimi-

taan ja mitd kaikkea sielld voi tehda. Perehdyttimisen jilkeen asiakas saa todennakoisesti luo-
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tettavamman kuvan Internetissa asioimisesta ja uskaltaa alkaa toimimaan itsendisesti verkos-

sa.

Tulevaisuudessa Internet verkkopankkipalvelu tulee lisdantymain ja yleistymadn entisestaan.
Yhi enemmin ja enemmain palveluita siirretddn verkkoon ja kayttémahdollisuudet lisadnty-
vit koko ajan. Idstd ja muista verkkopalvelua jarruttavista tekijoistd huolimatta suuri joukko
vastaajista voisi tulevaisuudessa ajatella ottavan kayttoonsa Internet verkkopalvelun. Asiak-
kaisiin pitéisi olla siis tietyin viliajoin yhteyksissd ja kartoittaa heiddn pankkiasiointiaan. Ajan
kuluessa eteenpdin, my6s asiakkaiden mielipiteet voivat muuttua. Sddnndllisen kartoituksen

avulla niin pankki kuin asiakaskin hy6tyvit eniten.

Nykypiivin teknologisesta yhteiskunnasta huolimatta, vield on sellaisiakin asiakkaita, jotka
eivat halua ottaa kayttoonsa verkkopalvelua. Syyt, miksi verkkopalvelua ei haluta ottaa kiyt-
toon, voivat johtua hyvinkin monista eri tekijoistd. Hyvin monet tutkituista ajattelivat, ettd he
ovat jo liian vanhoja oppiakseen kiyttimadn Internetid. Joku vastaajista kertoi, ettei halua
verkkopalvelua sen takia, ettd pankkitoimihenkil6illd olisi enemmain t6itd, jos verkkopalvelua
ei kaytettdisi niin aktiivisesti. Tutkimuksessa kéivi ilmi, ettd henkil6kohtaista pankkipalvelua
arvostetaan vield nykyainkin. Henkil6kohtaista pankkipalvelua tullaan jatkossakin saamaan
aivan samanlaisella tavalla kuin aiemmin, mutta pankkitoimihenkiléiden erityisosaaminen
tulee korostumaan tulevaisuudessa entisestddn ja henkilokohtaisen pankkipalvelunluonne

tulee muuttumaan yksiléllisemmaksi.

Sellaisille asiakkaille, jotka kokevat Internet verkkopalvelun kayton liian vaikeaksi, voisi suo-
sitella muita Op-pohjola-ryhmin verkkopalveluita. Esimerkiksi Osuuspankin tarjoama help-
pokiyttopalvelu (helppo.op.fi) voisi olla ratkaisu muun muassa vanhemmille henkiléille, jot-
ka ovat tutustuneet automaatilla maksamiseen, mutta vieroksuvat Internetissi asiointia.
Helppokiyttopalvelun kdyttiminen on samantapaista kuin automaatin kiytto, ja se on erityi-
sesti suunniteltu sellaisille asiakkaille, jotka arvostavat helppokayttoisyytta ja selkeytta. Help-
pokiayttopalvelussa kaikki ylimddriinen on karsittu pois ja vain oleellisimmat asiat ovat esilla.
Asiakas voi itse muuttaa tekstin kokoa itselleen sopivammaksi ja vaihtaa taustan virid, jotta

tekstit nikyisivat selvemmin.

Henkil6kuntaan ja pankkiasioiden opastamiseen liittyvit viittimat kirjekyselyn lopussa saivat

reilusti hyvin arvosanan. Heikompiakin arvosanoja saatiin, mutta niiden osuus oli kaiken



49

kaikkiaan hyvin vahiinen. Valtaosa asiakkaista on siis tyytyviisida Suomussalmen Osuuspan-

kin asiakaspalvelun laatuun ja henkilkunnan ammattitaitoon.

Pankin aukioloaikoihin ja yhteyden saantiin haluamallensa pankkitoimihenkil6ille puhelimitse

vastaajat olivat varsin tyytyvaisia.

Avoimiin kysymyksiin tuli paljon kiitoksia ja joulutervehdyksid. Muutamia parannus ehdo-
tuksiakin tuli, esimerkiksi vuoronumerokaytintoa toivottiin pankkiin ja pikakassoille lisda
asiakaspalvelijoita. Hyvin monissa kommenteissa my6s kirkonkylin konttorin ja maksuau-

tomaatin toivottiin siilyvin ennallaan.

Tutkimuksen onnistuminen

Kirjekyselytutkimuksen voidaan katsoa onnistuneen kokonaisuudessaan varsin hyvin. Lahe-
tetyistd 342 kyselylomakkeesta palautui takaisin 138 kappaletta ja vastausprosentiksi saatiin
40, 4 %. Vastausprosenttia voidaan pitda kirjekyselyn luonteeseen ja vastaaviin aikaisemmin
opinndytetoina toteutettuthin tutkimuksiin nihden hyvini. Otoskoko oli riittavan suuri luo-
tettavaan tutkimukseen ja vastausmaira oli riittdvi, jotta tutkimusta voidaan pitda luotettava-
na. Kysymykset muotoiltiin huolellisesti ja ne testattiin ennen asiakkaille lihettimisti, jotta
epaselvid kohtia ei jaisi. Tutkimusongelmaan saatiin vastaukset ja tutkimuksen tulokset ovat

varsin luotettavasti yleistettavissa.

Vastauskannustimena tassa tutkimuksessa oli 2 kappaletta 50 euron arvoista shekkid. Shekit
arvottiin kaikkien niiden vastaajien kesken, ketka olivat tdyttineet kyselylomakkeen henkil6-
tietolapun. Kaikki vastaajat eivit arvonnasta huolimatta halunneet esiintyd omalla nimellddn
ja osallistua arvontaan. Niiden henkil6iden osalta on erityisen tirkedd, ettd heilld oli kuiten-

kin halu ilmaista mielipiteensé ja vaikuttaa omalta osaltaan tutkimustuloksiin.

Kyselyn toteuttaminen ajoitettiin joulukuun alkuun. Aluksi kyselyn ajankohta heritti kysy-
myksid, mutta aikataulullisista syistd kysely oli suoritettava ennen vuodenvaihdetta. Joulu-
kuun alku oli siind mielessd hyvi vaihtoehto, ettd vastaajille ei ollut kerinnyt vield tulla joulu-
kiireitd ja ndin ollen heilld oli aikaa ja aktiivisuutta vastata kyselyyn. Niin jilkeenpiin ajatel-
len vastausajan pituus onnistuttiin mitoittamaan suhteellisen sopivaksi. Muutamaa piivaa
vaille kaksi vitkkoa ei ollut missddn nimessa litan pitkd, eikd toisaalta liian lyhyt ajanjakso. Eri-

tyisen tirkedd on se, ettd vastausaikaa ei tule venyttda liian pitkaksi, silld silloin vaikutus on
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mitd todennakoisimmin vastaajia passivoiva. Toisaalta tutkimukseen valituilla henkil6illd tu-
lee olla riittdvasti aikaa vastata kyselyyn rauhassa ja ajatuksella. Muutamia vastauksia tuli vield
varsinaisen vastausajan paittymisen jalkeenkin, mutta sehdn on usein hyvin tavanomaista

kirjekyselytutkimuksille.

Kyselylomakkeen kysymyksiin pyrittiin muotoilemaan lyhyet ja yksiselitteiset vastausohjeet ja
muutamissa kohdissa kaytettiin tehokeinona lihavointia. Tastd huolimatta yllittivin monen
palautuneen lomakkeen mairityissa kohdissa oli tayttimisen kannalta toivomisen varaa. Mo-
nissa vastauslomakkeissa joihinkin kysymyksiin ei ollut vastattu ollenkaan tai ne oli ymmar-
retty jollakin tapaa vairin. Esimerkkind, kun vastaajia oli pyydetty merkitsemdin enintiin
kaksi tirkeintd syytd, miksi verkkopalvelua ei ollut otettu kdytt6on, osa vastaajista oli valinnut
useamman kuin kaksi vaihtoehtoa. T4ltd osin tutkimus ei tiytd luotettavuuden kriteerejd. Mi-
ta todennakoisimmin paillimmaisend syyna tihdn oli vain huolimattomuus ohjeiden lukemi-

sessa
Lopuksi

Opinnidytetyon tekeminen on ollut kokonaisuudessaan hyvin monivaiheinen, haasteellinen ja
henkil6kohtaisia resursseja vaativa ajanjakso. Vililld opinnidytetyon tekeminen tuntui ikui-
suusprojektilta, mutta pikku hiljaa se alkoi valmistua palanen kerrallaan. Ajatus timan kaltai-
sesta opinndytetyOstd syntyi jo tySharjoittelussa Suomussalmen Osuuspankissa syksylld 2000.
Myos kiinnostus pankkitoimintaan ja erityisesti Osuuspankin verkkopalveluihin edesauttoi ja

helpotti opinnaytetyon tekemista.

Aikataulullisesti tyon tekeminen venyi pitemmaksi kuin alun perin suunniteltiin. Tyon ideoin-
ti- ja suunnitteluty6 alkoi kiytinnossd jo keviaan 2006 aikana, jonka jalkeen se odotti kirjoi-
tettua muotoaan aina syyskuun 2007 alkuun asti. Loppujen lopuksi ty6 saatiin valmiiksi 2008
maaliskuun loppupuolella. Suomussalmen Osuuspankin kannalta opinniytteen valmistumi-

sen venymiselld ei kuitenkaan ole vaikutusta.

Opinnidytetyon tekeminen erosi hyvin monella tapaa normaalista koulunkéyntirytmistd. So-
vittuja aikatauluja ei ollut ja ty6ajan sai paittaad itse. Seldn takana ei ollut vahtijaa, joka valvoi
tyoskentelyd. Taman takia vastuu itselld oli todella suuri. Laajan ja monivaiheisen paattotyon
tekeminen ja koko opinnidytetyprosessin lipivieminen on opettanut paljon asioita my0s

omista tyOtavoista ja omasta itsestd oppivana ja kehittyvana yksilona.
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Opinnaytetyoskentely on opettanut kdyttimédn ja etsiméddn tarpeellista tietoa eri lihteista.
Erityisen suurena haasteena on ollut teoriatietoperustan ja tiedon tulvan rajaaminen toimi-
vaksi ja yhteniiseksi kokonaisuudeksi. Kaiken kaikkiaan opinnaytetyon tekeminen on avarta-

nut huomattavasti litketaloudellista nikemysta ja osaamista.
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OP — POHJOLA — RYHMAN PERUSTEHTAVA, ARVOT JA PAAMAARA

Aatteellinen pohja

OP-Pohjola-ryhmaén aatteellinen pohja ja strategisten tavoitteiden lahtokohta on osuus-
toiminnallisuus. Osuuspankin omistajajasenet ovat pankin palveluja kayttavia asiakkaita.
Omistajuuden ja asiakkuuden yhtyessé on luontevaa, etté pankin liiketoiminnan hyoty ja
lisdarvo kanavoituvat asiakassuhteen kautta jasenille ja asiakkaille. Perustaltaan osuus-
toiminnan péaatavoitteena ei siis ole voiton maksimointi omistajille vaan osuuskunnan
jasenten ja asiakkaiden tarvitsemien palvelujen tuottaminen mahdollisimman kilpailuky-

kyisesti.

Perustehtava
Edistamme omistajajasentemme, asiakkaidemme ja toimintaymparistomme kestavaa ta-

loudellista menestysté ja hyvinvointia seka turvallisuutta.
Arvot

Ihmislaheisyys

OP-Pohjola-ryhma on ihmista varten, ja aito vélittdminen ihmisista - niin asiakkaista kuin
tyoyhteison jasenistakin - on lahtokohta toiminnallemme. Meité on helppo ja miellyttava
lahestyd, meilld ihminen kohdataan arvokkaana ja tasavertaisena yksilona. Thmisen ar-

vostus nékyy kaikessa ryhman toiminnassa.

Vastuullisuus

Toimimme seka paikallisesti, alueellisesti ettd valtakunnallisesti esimerkillisend ja eetti-
sesti vastuullisena yrityksend. Rakennamme pitkdjanteisia ja keskindiseen luottamukseen
perustuvia asiakassuhteita. Vahvan ammattitaidon pohjalta vastaamme toimintamme laa-

dukkuudesta, asiantuntemuksesta ja luotettavuudesta.

Yhdessa menestyminen

Menestyminen yhdessa asiakkaiden kanssa antaa suunnan seka vauhdin toiminnan ja
palvelujen kehittamiselle. Toiminta yhtendisena ryhména lisaa turvaa asiakkaalle ja pa-
rantaa palvelukykydmme. Hallinnon ja henkildston yhteinen voittamisen tahto luo jatku-

van menestyksen kautta pohjan hyvalle maineelle.
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Paamaara
Olemme markkinajohtaja kaikilla ydinliiketoiminta-alueillamme ja johtava finanssiryh-

ma Suomessa.

Johtavalla finanssiryhmalld tarkoitetaan paitsi johtavaa markkina-asemaa my0s toimialan

parasta yrityskuvaa ja parasta osaamista sekd maan kattavinta palveluverkostoa.

Erottumistekija
Olemme l&hella asiakasta.

Tunnemme asiakkaamme ja ymmarramme muita paremmin heidén tarpeensa. P&atok-
semme tehddén nopeasti, joustavasti ja paikallisesti. Olemme laajasti lasnd Suomessa.
Toimintamme ldht6kohtana on aito kiinnostus ja vélittdminen. Meit4 on helppo lahestya.
Vastuullisuus ja yhteisollisyys nakyvat toiminnassamme. Sitoudumme niin asiakassuh-

teiden aktiiviseen kuin oman toimialueemme vastuulliseen kehittamiseen.

Asiakaslupaus
Tarjoamme parhaat keskittamisedut.

Osuustoiminnallisuus velvoittaa asiakkaiden palkitsemiseen. Osuuspankin omistajajése-
net ovat ryhmén palveluja kéayttavia asiakkaita. OP-Pohjola-ryhmén tavoitteena on mark-
kinoiden paras ja monipuolisin keskittdmisetujen kokonaisuus, joka tarjoaa asiakkaalle
taloudellista hyotya ja vaivattomuutta. Keskittdmisedut ovat keskeinen osa tuloksenja-

koa.
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KYSELY SUOMUSSALMEN OSUUSPANKIN VERKKOPALVELUISTA

Vastatkaa jokaiseen kysymykseen valitsemalla yksi vaihtoehto, ellei toisin mainita
1. Sukupuoli L] Nainen L] Mies

2. Tki L1 alle 20
L1 20-29
1 30- 39
L1 40- 49
[ 50- 59
L] 60-

3. Kuinka monta 18- vuotta tdyttinyttd taloudessanne on? henked

4. Koulutus (korkein) L] kansakoulu/keskikoulu tai peruskoulu
L] ylioppilastutkinto
L] toisen asteen ammatillinen tutkinto
L] alempi korkeakoulututkinto (ammattikorkeakoulututkinto)

| ylempi korkeakoulututkinto

5. Ammattiryhma [] johtavassa asemassa
L] toimihenkils/ tyontekija
L1 yriteaja
L] elikeldinen
L] opiskelija
l tyoton

L muu, miki

6. Asuinympiristd L] kaupunki
| taajama/kuntakeskus
O haja-asutusalue

7. Olen Suomussalmen Osuuspankin omistajajdsen

U Kylla L En
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8. Kuinka usein asioitte Suomussalmen Osuuspankissa?

L] paivittiin
L] viikoittain
] muutaman kerran kuukaudessa

] harvemmin

9. Milld tavalla hoidatte piivittdiset raha-asianne? Voitte valita useamman vaihtoehdon.

[ tiliasiointi konttorissa [ laskut suoraveloituksessa
O laskujen maksu maksuautomaatilla O] laskut maksupalvelutoimeksiantona
L] perheen jisenen Internet verkkopalvelulla

O jollakin muulla tapaa, miten

10. Misté syysta Ette ole ottaneet Osuuspankin Internet verkkopalvelua kiytt6onne?
Valitkaa enintddn kaksi mielestinne tirkeintd vaihtoehtoa.
[ haluan saada henkilékohtaista pankkipalvelua
L] en luota Internetin turvallisuuteen
L] periaatteen vuoksi
L] perheessini on jo kiytossi Internet verkkopankkipalvelu
] kotonani ei ole tietokonetta
L] en osaa kayttid Internet verkkopankkipalvelua

L] jostakin muusta syystd, mista?

11. Oletteko tutustuneet Osuuspankin Internet verkkopalveluun?

0 Kylla ] En

12. Onko pankin henkilokunta kertonut Teille Osuuspankin Internet verkkopalvelusta

L Kyl L] Ei
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13. Voisitteko tulevaisuudessa ajatella ottavanne kdyttéonne Osuuspankin Internet verkkopalvelun?

0] Kylia

L] En, miksi

14. Vastatkaa seuraaviin Suomussalmen Osuuspankkia koskeviin viittimiin.
Valitkaa ympiroimilli jokaiselta riviltd yksi kohta.

Tdysin samaa  Jokseenkin  Ei samaa Jokseenkin  Taysin eri
mieltd samaa mieltd mieltd, ei eri  eri mieltd mieltd
mieltd
Henkil6kohtainen palvelu 5 4 3 2 1
pankkiasioiden hoidossa
on minulle tirkeda
Pankin henkil6kunta on am- 5 4 3 2 1
mattitaitoista
Asiakaspalvelu on ystivillistd 5 4 3 2 1
Saan opastusta pankkiasioiden 5 4 3 2 1
hoitamiseen tarvittaessa
henkilokunnalta
Aukioloajat ovat sopivat 5 4 3 2 1
Tarvittaessa saan yhteyden 5 4 3 2 1
haluamalleni pankkitoimi-
henkil6lle puhelimitse

15. Terveiset Suomussalmen Osuuspankille

Limmin kiitos osallistumisestanne ja vaivannadstinne!

Olkaa ystivillinen ja tdyttikda yhteystietonne alla olevaan lomakkeeseen arvontaa varten.

Osoite:

Puhelinnumero:
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ARVOISA SUOMUSSALMEN OSUUSPANKIN ASIAKAS

Osuuspankit haluavat jatkuvasti kehittia asiakaspalveluaan ja toiminnan laadukkuutta pankkipalve-

luiden eri osa-alueilla. Samalla edistimme my06s tydelimin ja oppilaitosten yhteistoimintaa.

Olen Kajaanin ammattikorkeakoulun viimeisen vuoden tradenomiopiskelija. Teen opintoihini kuu-
luvaa opinndytetyotd Suomussalmen Osuuspankin asiakkaiden suhtautumisesta verkkopalveluihin.
Tutkimusten tulosten perusteella pyrimme parantamaan palvelujamme Teille sopivammaksi. Toi-
vomme Teiltd myonteistd suhtautumista kyselyyn, silld tutkimuksemme kannalta jokainen vastaus

on meille tarkea.

Osoitetietonne on saatu Suomussalmen Osuuspankin asiakasrekisteristd satunnaisotannalla. Anta-
manne vastaukset kisitellidn nimettomind ja ehdottoman luottamuksellisena. Tulokset julkaistaan

ainoastaan kokonaistuloksina, joten kenenkéin yksittiisen vastaajan tiedot eivat paljastu tuloksista.

Pyydimme Teitd vastaamaan seuraaviin kysymyksiin ja palauttamaan kysymyslomakkeen tiytettyni
oheisessa palautuskuoressa joko postitse Suomussalmen Osuuspankkiin tai tuomalla lomakkeen
Suomussalmen Osuuspankkiin 5.12.2007 mennessi. Kaikkien vastanneiden kesken arvomme 2 kpl

50 euron arvoisia shekkeja.

Kiitos etukiteen vaivannadstinne opinnaytetyoni onnistumisen edistimiseksi

Suomussalmella 23.11.2007

Sari Moilanen Timo Polo Hannu Sirvid

Opiskelija Toimitusjohtaja Pankinjohtaja



TUTKIMUKSEN FREKVENSSIJAKAUMAT

TAUSTATIEDOT
Sukupuoli
Sukupuoli
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid Nainen 78 56,5 56,5 56,5
Mies 60 43,5 43,5 100,0
Total 138 100,0 100,0
Ikd
Luokiteltu ika
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid alle 20 2 1,4 1,5 1,5
20-29 14 10,1 10,2 11,7
30-39 22 15,9 16,1 27,7
40-49 25 18,1 18,2 46,0
50-59 30 21,7 21,9 67,9
60- 44 31,9 32,1 100,0
Total 137 99,3 100,0
Missing  System 1 7
Total 138 100,0
Talouden koko
Taouden koko (Yli 18- vuotiaat)
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 1 33 23,9 241 24,1
2 80 58,0 58,4 82,5
3 20 14,5 14,6 97,1
4 3 2,2 2,2 99,3
5 1 7 v 100,0
Total 137 99,3 100,0
Missing  System 1 v
Total 138 100,0
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Ammattiryhma

Ammattiryhma

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Johtavassa asemassa 7 51 51 51
Toimihenkild/tyontekija 50 36,2 36,8 41,9
Yrittaja 10 7,2 7.4 49,3
Elakelainen 47 34,1 34,6 83,8
Opiskelija 6 4,3 4.4 88,2
Ty6tén 13 9,4 9,6 97,8
Muu, mika 3 2,2 2,2 100,0
Total 136 98,6 100,0
Missing  System 2 14
Total 138 100,0
Asuinympiristé
Asuinympaéristo
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Kaupunki 11 8,0 8,0 8,0
Taajama/kuntakeskus 67 48,6 48,6 56,5
Haja-asutusalue 60 43,5 43,5 100,0
Total 138 100,0 100,0
Omistajajasenyys
Suomussalmen OP:n omistajajasen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Kylla 100 72,5 75,8 75,8
Ei 32 23,2 24,2 100,0
Total 132 95,7 100,0
Missing  System 6 4,3
Total 138 100,0
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PANKKIASOIDEN HOITAMINEN

Asioiminen Suomussalmen Osuuspankissa

Asiointi Suomussalmen OP:ssa

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Paivittain 1 7 7 7
Viikottain 19 13,8 13,8 14,5
Muutaman kerran
kuukaudessa 44 31,9 31,9 46,4
Harvemmin 74 53,6 53,6 100,0
Total 138 100,0 100,0
Paivittdisten raha-asioiden hoitaminen
Tiliasiointi konttorissa
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid ei tiliasiointia konttorissa 108 78,3 79,4 79,4
Tiliasiointi konttorissa 28 20,3 20,6 100,0
Total 136 98,6 100,0
Missing  System 2 1,4
Total 138 100,0
Laskut suoraveloituksessa
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei laskut
suoraveloituksessa 81 58,7 591 591
Laskut
suoraveloituksessa o6 40,6 40,9 1000
Total 137 99,3 100,0
Missing  System 1 v
Total 138 100,0




Laskujen maksu maksuautomaatilla

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid ei laskujen maksua
automaatilla 84 60,9 61.3 61,3
Laskujen maksu
automaatilla 53 38,4 38,7 100,0
Total 137 99,3 100,0
Missing  System 1 7
Total 138 100,0
Laskut maksupalvelutoimeksiantona
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid ei laskuja
maksupalvelut 107 77,5 78,1 78,1
oimeksiantona
Laskut
maksupalvelut 30 21,7 21,9 100,0
oimeksiantona
Total 137 99,3 100,0
Missing  System 1 v
Total 138 100,0
Perheen jasenen Internet verkkopalvelulla
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid ei perheen jasenen
Internet verkkopalvelulla 90 65,2 65,7 65,7
Perheen jasenen
Internet verkkopalvelulla 47 34.1 34,3 100,0
Total 137 99,3 100,0
Missing  System 1 v
Total 138 100,0
Jollakin muulla tapaa
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid ei jollakin muulla tapaa 136 98,6 99,3 99,3
jollakin muulla tapaa 1 7 7 100,0
Total 137 99,3 100,0
Missing  System 1 7
Total 138 100,0

LIITE 4/5



Verkkopalvelun kiytt66noton esteet

Haluan saada henkil6kohtaista palvelua

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid ei halua saada
henkil6kohtaista palvelua 117 84,8 854
haluaa saada
henkil6kohtaista palvelua 20 14,5 14,6
Total 137 99,3 100,0
Missing  System 1 v
Total 138 100,0
En luota Internetin turvallisuuteen
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid luottan Internetin
turvallisuuteen 124 89,9 905 905
en luota Internetin
turvallisuuteen 13 94 9.5 1000
Total 137 99,3 100,0
Missing  System 1 v
Total 138 100,0
Periaatten vuoksi
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid ei periaatten vuoksi 129 93,5 94,2 94,2
periaatten vuoksi 8 5,8 5,8 100,0
Total 137 99,3 100,0
Missing  System 1 4
Total 138 100,0
Perheessani on jo kaytdssa Internet verkkopalvelu
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid perheessa ei ole
kaytossa Internet 94 68,1 68,6 68,6
verkkopalvelua
Perheessa on jo
kaytossa Internet 43 31,2 31,4 100,0
verkkoapalvelu
Total 137 99,3 100,0
Missing  System 1 v
Total 138 100,0

LIITE 4/6




Kotonani ei ole tietokonetta

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid kotonani on jo tietokone 83 60,1 60,6 60,6
kotonani ei ole
tietokonetta 54 39,1 39,4 100,0
Total 137 99,3 100,0
Missing  System 1 7
Total 138 100,0
En osaa kayttaa Internet verkkopankkipalvelua
Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid osaan kayttaa Internet
verkkopankkipalvelua 97 703 708 708
en osaa kayttaa Internet
verkkopankkipalvelua 40 29,0 29,2 100,0
Total 137 99,3 100,0
Missing  System 1 7
Total 138 100,0
Jostakin muusta syysta
Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid ei jostakin muusta syysta 116 84,1 84,7 84,7
jostakin muusta syysta 21 15,2 15,3 100,0
Total 137 99,3 100,0
Missing  System 1 7
Total 138 100,0
INTERNET VERKKOPANKKIPALVELU
Tutustuminen Internet Verkkopankkipalveluun
Oletteko tutustuneet Osuuspankin Internet verkkopalveluun
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Kylla 49 35,5 35,8 35,8
Ei 88 63,8 64,2 100,0
Total 137 99,3 100,0
Missing  System 1 7
Total 138 100,0
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Henkilokunnan kertominen verkkopalveluista

Onko pankin henkildkunta kertonut Teille Osuuspankin Internet
verkkopalvelusta

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Kylla 75 54,3 55,1 55,1
Ei 61 44,2 44,9 100,0
Total 136 98,6 100,0
Missing  System 2 14
Total 138 100,0

Verkkopalvelu tulevaisuudessa

Voisitteko tulevaisuudessa ajatella ottavanne kayttéonne Osuuspankin
Internet verkkopalvelun

Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid Kylla 61 44,2 50,0 50,0
Ei 61 44,2 50,0 100,0
Total 122 88,4 100,0
Missing  System 16 11,6
Total 138 100,0

SUOMUSSALMEN OSUUSPANKKI KOSKEVAT VAITTAMAT

Vastaajien tyytyviisyys Suomussalmen Osuuspankkiin

Henkilokohtainen palvelu pankkiasoiden hoidossa on minulla tarkeaa

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid Jokseenkin eri mielta 7 51 51 5.1
E;izﬁlénaa mielta, ei eri 15 10,9 11,0 16.2
Jokseenkin samaa mielta 46 33,3 33,8 50,0
Taysin samaa mielta 68 49,3 50,0 100,0
Total 136 98,6 100,0

Missing  System 2 1,4

Total 138 100,0
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Pankin henkildkunta on ammattitaitoista

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Taysin eri mielta 1 7 v v
E|' samaa mielta, ei eri 4 2.9 2.9 36
mielta
Jokseenkin samaa mielta 32 23,2 23,2 26,8
Taysin samaa mielta 101 73,2 73,2 100,0
Total 138 100,0 100,0
Asiakaspalvelu on ystavallista
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid E|.sa.r'naa mielta, ei eri 5 3.6 3.6 3.6
mielta
Jokseenkin samaa mielta 27 19,6 19,6 23,2
Taysin samaa mielta 106 76,8 76,8 100,0
Total 138 100,0 100,0
Saan opastusta pankkiasioiden hoitamiseen tarvittaessa henkilékunnalta
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid E|_ sa[naa mielta, ei eri 5 1.4 15 15
mielta
Jokseenkin samaa mielta 31 22,5 22,8 24,3
Taysin samaa mielta 103 74,6 75,7 100,0
Total 136 98,6 100,0
Missing  System 2 14
Total 138 100,0
Aukioloajat ovat sopivat
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Taysin eri mielta 1 7 e e
Jokseenkin eri mielta 4 2,9 2,9 3,6
E|. samaa mielta, ei eri 12 8,7 8,7 12,3
mielta
Jokseenkin samaa mielta 38 27,5 27,5 39,9
Taysin samaa mielta 83 60,1 60,1 100,0
Total 138 100,0 100,0
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Tarvittaessa saan yhteyden haluamalleni pankkitoimihenkilolle puhelimitse

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent

Valid  Taysin eri mielta 1 7 v v
Jokseenkin eri mielta 1 7 7 1,4
?igﬁglaa mieltd, ei eri 8 5.8 5.8 7.2
Jokseenkin samaa mielta 39 28,3 28,3 35,5
Taysin samaa mielta 89 64,5 64,5 100,0
Total 138 100,0 100,0
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TUTKIMUKSEN RISTINTAULUKOINNIT

Ian vaikutus omistajajdsenvyteen

Suomussalmen OP:n omistajajasen * ik& luokiteltuna Crosstabulation
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ik& luokiteltuna
19-29 30-49 50-65 Total
Suomussalmen OP:n Kylla  Count 7 34 58 99
omistajajasen % within ika luokiteltuna 43,8% 75,6% 82,9% 75,6%
Ei Count 9 11 12 32
% within ika luokiteltuna 56,3% 24,4% 17,1% 24,4%
Total Count 16 45 70 131
% within ika luokiteltuna 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 10,7892 ,005
Likelihood Ratio 9,537 ,008
Linear-by-Linear
Association 8,759 003
N of Valid Cases 131
a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 3,91.
Sukupuolen vaikutus tiliasiointiin konttorissa
Tiliasiointi konttorissa * Sukupuoli Crosstabulation
Sukupuoli
Nainen Mies Total
Tiliasiointi konttorissa  ei tiliasiointia konttorissa  Count 63 45 108
% within Sukupuoli 81,8% 76,3% 79,4%
Tiliasiointi konttorissa Count 14 14 28
% within Sukupuoli 18,2% 23,7% 20,6%
Total Count 77 59 136
% within Sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%




Chi-Square Tests

Asymp. Sig. | Exact Sig. | Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square ,629° 1 428
Continuity Correctior? ,335 1 ,663
Likelihood Ratio ,625 1 ,429
Fisher's Exact Test 522 ,280
Pl A 624 : 430
N of Valid Cases 136

a. Computed only for a 2x2 table

b. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is
12,15.

Ian vaikutus tiliasiointiin konttorissa

Tiliasiointi konttorissa * ika luokiteltuna Crosstabulation
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iké luokiteltuna
19-29 30-49 50-65 Total

Tiliasiointi konttorissa ei tiliasiointia konttorissa Count 11 41 55 107
% within ika luokiteltuna 68,8% 87,2% 76,4% 79,3%

Tiliasiointi konttorissa Count 5 6 17 28

% within ika luokiteltuna 31,3% 12,8% 23,6% 20,7%

Total Count 16 47 72 135
% within ika luokiteltuna| 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 3,254 2 ,197
Likelihood Ratio 3,357 2 ,187
Linear-by-Linear
Associat)i/on 014 1 906
N of Valid Cases 135

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 3,32.
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Asuinympiristén vaikutus tiliasiointiin konttorissa

Tiliasiointi konttorissa * Asuinympéristé Crosstabulation

Asuinympaéristo
Taajama/ku | Haja-asut
Kaupunki | ntakeskus | usalue Total

Tiliasiointi konttorissa ei tiliasiointia konttorisse Count 9 54 45 108
% within Asuinymparist{  81,8% 83,1% 75,0% 79,4%

Tiliasiointi konttorissa ~ Count 2 11 15 28

% within Asuinymparist{  18,2% 16,9% 25,0% 20,6%

Total Count 11 65 60 136
% within Asuinymparist{ 100,0% 100,0% | 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 1,2872 2 ,525
Likelihood Ratio 1,281 2 527
Linear-by-Linear
Associat}i/on 965 1 326
N of Valid Cases 136

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 2,26.

Asuinympiristén vaikutus onko kotona tietokonetta

Kotonani ei ole tietokonetta * Asuinymparistd Crosstabulation

Asuinymparisto
Taajama/ku | Haja-asut
Kaupunki [ ntakeskus usalue Total
Kotonani ei ole  kotonani on jo tietokone Count 11 41 31 83
tietokonetta % within Asuinymparistd 100,0% 61,2% 52,5% 60,6%
kotonani ei ole Count 0 26 28 54
tietokonetta 0% withi i Ariste
% within Asuinymparistd 0% 38.8% 47.5% 39.4%
Total Count 11 67 59 137
% within Asuinymparist 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%




Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 8,7652 2 ,012
Likelihood Ratio 12,603 2 ,002
™| ews| 1l on
N of Valid Cases 137

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 4,34.

I4an vaikutus onko kotona tietokonetta

Kotonani ei ole tietokonetta * ika luokiteltuna Crosstabulation
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ika luokiteltuna

19-29 30-49 50-65 Total

Kotonani ei ole kotonani on jo tietokone Count 16 34 32 82
tietokonetta % within ika luokiteltuna| 100,0% 73,9% 43.2% 60,3%
kotonani ei ole Count 0 12 42 54

tietokonetta % within ika luokiteltuna
o Within Tk fLokitettu 0% 26,1% 56,8% |  39,7%
Total Count 16 46 74 136
% within ika luokiteltuna| 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 23,0872 2 ,000
Likelihood Ratio 28,695 2 ,000
Linear-by-Linear
Associat)i/on 22,864 1 000
N of Valid Cases 136

a. O cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 6,35.




Ian vaikutus onko tutustuttu Internet verkkopalveluihin
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Oletteko tutustuneet Osuuspankin Internet verkkopalveluun * ikd luokiteltuna Crosstabulation

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The

minimum expected count is 5,65.

Sukupuolen vaikutus onko tutustuttu Internet verkkopalveluihin

iké luokiteltuna
19-29 30-49 50-65 Total
Oletteko tutustuneet Kylla  Count 12 23 13 48
Osuuspankin Internet % within ik& luokiteltuna 75,0% 48,9% 17,8% 35,3%
verkkopalveluun Ei Count 4 24 60 38
% within ika luokiteltuna 25,0% 51,1% 82,2% 64,7%
Total Count 16 47 73 136
% within ika luokiteltuna 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 24,6492 2 ,000
Likelihood Ratio 25,069 2 ,000
P IS IS B
N of Valid Cases 136

Oletteko tutustuneet Osuuspankin Internet verkkopalveluun * Sukupuoli Crosstabulation

Sukupuoli
Nainen Mies Total
Oletteko tutustuneet Kylla  Count 30 19 49
Osuuspankin Internet % within Sukupuoli 39,0% 31,7% 35,8%
verkkopalveluun Ei Count 47 a1 88
% within Sukupuoli 61,0% 68,3% 64,2%
Total Count 77 60 137
% within Sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%
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Chi-Square Tests

Asymp. Sig. | Exact Sig. | Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square ,781P 1 377
Continuity Correctior? ,496 1 ,481
Likelihood Ratio , 785 1 ,376
Fisher's Exact Test 473 241
vt I IS R
N of Valid Cases 137

a. Computed only for a 2x2 table

b. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is
21,46.

Ian vaikutus onko pankin henkil6kunta on kertonut Internet verkkopalveluista

Onko pankin henkilokunta kertonut Teille Osuuspankin Internet verkkopalvelusta * ika luokiteltuna
Crosstabulation

ika luokiteltuna
19-29 30-49 50-65 Total

Onko pankin Kylla  Count 10 27 37 74
henkilokunta kertonut % within ika luokiteltuna 62,5% 57,4% 51,4% 54,8%
Teille Osuuspankin Count 6 20 35 61
Internet verkkopalvelusta R, .

% within ika luokiteltuna 37,5% 42,6% 48,6% 45,2%
Total Count 16 47 72 135

% within ik& luokiteltuna 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square ,8542 2 ,652
Likelihood Ratio ,859 2 ,651
| ws | e
N of Valid Cases 135

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 7,23.



Sukupuolen vaikutus onko pankin henkilékunta on kertonut Internet verkkopalveluista

Onko pankin henkildkunta kertonut Teille Osuuspankin Internet verkkopalvelusta *
Sukupuoli Crosstabulation

Sukupuoli
Nainen Mies Total
Onko pankin Kylla  Count 42 33 75
henkilokunta kertonut % within Sukupuoli 55,3% 55,0% 55,1%
Teille Osuuspankin Count 34 27 61
Internet verkkopalvelusta O i .
% within Sukupuoli 44, 7% 45,0% 44,9%
Total Count 76 60 136
% within Sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. | Exact Sig. | Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square ,001° ,976
Continuity Correctior? ,000 1,000
Likelihood Ratio ,001 ,976
Fisher's Exact Test 1,000 ,557
N of Valid Cases 136

a. Computed only for a 2x2 table

b. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is

26,91.

1an vaikutus aikooko tulevaisuudessa ottaa kaytt66n verkkopankkipalvelun
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Voisitteko tulevaisuudessa ajatella ottavanne kayttédnne Osuuspankin Internet verkkopalvelun * ika
luokiteltuna Crosstabulation

ik& luokiteltuna
19-29 30-49 50-65 Total

Voisitteko Kylld  Count 12 27 22 61
tulevaisuudessa ajatella % within ik& luokiteltuna 85,7% 71,1% 31,4% 50,0%
ottavanne kayttédnne -
Osuuspankin Internet Ei Count 2 11 48 61
verkkopalvelun % within ik& luokiteltuna 14,3% 28,9% 68,6% 50,0%
Total Count 14 38 70 122

% within ik& luokiteltuna 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%




Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 23,5372 ,000
Likelihood Ratio 24,769 ,000
N of Valid Cases 122

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 7,00.
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SYITA MIKSI INTERNET VERKKOPALVELUA EI OLLUT OTETTU KAYTTOON

(Asiakkaiden omia kommentteja)

e kotonani on tietokone, muttei Internet yhteyttd

e ci Internet yhteyttd kotona

e laajakaistan puute

e cinettid kotona

e tictokone on kotona, mutta ei ole Internet yhteytta

e maksamalla automaatilla saan vilittomisti kuitin maksetusta laskusta

e maksuautomaatti on nopeampi/helpompi

® ciole vaan saatu aikaiseksi, mutta nyt hankin tietokoneen erikoistumisopintojeni yhteydessa
e laskujen vihyyden vuoksi

e 25€/ kk on liikaa, sopiva olisi 1 €/kk

e ciole tarjottu Internet verkkopalvelua

e vaimo hoitaa raha-asiat

e verkkopalvelu kiytossi toisen OP:n kautta

e en kerkid tulemaan Osuuspankkiin

e asun ulkomailla ja ditini hoitaa laskuni hinen verkkopalvelutunnuksillaan

e minulla on Op:ssa vain tavoitetili ja tille sitd el ymmartdakseni saa? Otan jos saa
e sairauden vuoksi en voi kayttdd

e joku jarki myos Internetin kdytossd myos pankeilla

e olen lahiaikoina aikonut opetella verkkopalvelua ja minulla on jo lippiri
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SYITA MIKSI INTERNET VERKKOPALVELUA EI OTETA KAYTTOON TULEVAISUUDES-
SAKAAN

(Asiakkaiden omia kommentteja)

® cn osaa kayttaa

e cn osaa kiyttdd, el tietokonetta

® cn osaa kayttad tietokonetta, toiseksi ei ole varaa ostaa tietokonetta

® cn osaa kdyttda tietokonetta ja ikdd on jo niin paljon ettei kiinnosta

® en osaa kdyttda tietokonetta tarpeeksi hyvin

® cn osaa kayttad, suoraveloitus mielestani hyvin toimiva

® en osaa kayttda sitd ja tykkddn asioida ihmisten kanssa

e kotona on jo verkkopalvelusopimus

e on jo verkkopalvelusopimus

e koska meilld on jo kaytossi yksi verkkopalvelusopimus ja kaikki maksaa
e perheeseen riittdd yksi Internet verkkopalvelu

e perheessid on Op:n verkkopalvelu

e  kaikki hoituu puolison tunnuksilla, en katso tarpeelliseksi omia tunnuksia
e cn ole aikonut hankkia tietokonetta

e ciole itselld tietokonetta

e cn hanki tietokonetta

e cn halua tietokonetta

® cn osta tietokonetta

e en aio hankkia nettid kotiin

e ciInternetid

e cn luota koneisiin ylipaitian ja netin turvallisuus ei vakuuta. Mutta varmaan jossakin vaiheessa on
pakko, jotta voi maksaa laskunsa, pakon edessi! (konttoriin suoraan maksaminen tiskilld on jo nyt

sikamaisen hintaista ja sitten kuulin, ettd maksuautomaatitkin kai poistuvat...)
e cnluota Internetin turvallisuuteen
e cpiluotettavat verkkoyhteydet
e cn luota Internetin kaytto turvallisuuteen raha-asioissa
e pankkiasiat hoituvat ihan hyvin nykyiselladnkin, ilman nettia tai tietokonetta

e toisen pankin asiakas ja kallis verrattuna muihin pankkeihin



ehkiistiin poismuuttoa, joten tyollistetiin pankkitoimihenkil6ita!
maksuautomaatti riittid laskun maksuun vallan hyvin

haluan maksaa laskuni maksuautomaatilla

Internet yhteys on minulle kallis ja se tulee kalliimmaksi kuin automaatti
koyhyys

ei kiinnosta

ikd

osa-aika tyottOmyys, ei rahaa tietokoneen ostoon

ei ole taloudellisesti mahdollista

Osuuspankissa oleva tilini on 1dhinna sdastimista varten

sairauden vuoksi
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TERVEISIA SUOMUSSALMEN OSUUSPANKILLE
(Asiakkaiden omia kommentteja)

Hyvii joulua ja onnellista uutta vuotta Osuuspankin vielle (12 kpl)
Kiitokset hyvista palvelusta
Jatkakaa vain edelleen hyvilld henk.koht palvelulla

Henkilokunta on ystévillista ja asiansa osaavaa, maksan kuitenkin nykyisin maksuautomaatilla las-
kut ja nostan rahaa pankkiautomaatilta eli asiakkaan ja henkilokunnan kontaktit jaa hyvin vahaisek-

si, valitettavasti.
Asiantuntevaa ja ystavillistd palvelua, olen tyytyviinen
Tost hyvi palvelu

Kauneimmat kiitokset luottamuksesta, joustavuudesta, palvelusta ja ystivillisyydestd. OP= ela-

minkumppani rinnallani tukien ja kannustaen tarvittaessa.
Kiitoksia palvelusta ja hyvia jatkoa

Suuret kiitokset henkil6kunnalle hyvistd palvelusta
Hyvai jatkoa vain

Kiitos timanhetkisestd ja menneestd yhteistyostal!
Terveisia kaikille

Jatkakaa samaan malliin (Kiitos)

Erityiskiitos lainapuolelle Eija K:lle, on ollut todella helppoa ottaa lainoja tailtd kaukaakin kisin.

Emme halunneet vaihtaa tikildiseen pankkiin, koska halusimme asioida tuttujen thmisten kanssa
Jatkakaa samaan malliin

Olen tyytyviinen, koska pankki vield on toiminnassa. Muita pankkeja on hivinnyt suomussalmelta.
Olen tyytyviinen, ettd saan toimittaa laskuni kirjekuoressa pankkiin

Vaikka kayttamini laskujen maksutapa olisi "vanhanaikainen” (automaatti) mielestini se kuitenkin
on varmin ja helpoin. Toivoisin, ettd automaatit toimisivat ja kuittipaperia olisi koneessa, muutoin

ok.
Kiitokset, et pankilla menisi hyvin eiké ole lopettamisuhkaa
Tasapuolista kohtelua. Yritysnumerokaytint66n siirtyminen oli huono juttu

Kodin remonttilainoihin pitdisi saada paremmat pelisidnnoét, koska rakennus kustannukset karkaa

kasista
Pitakida kirkonkylin konttori ja pankkiautomaatti toiminnassa

Sdilyttakaa kirkonkylin konttori
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Toivottavasti kirkonkylin konttoria ja/ tai pankkiautomaattia ei lakkauteta

Osuuspankkipalvelu on edelleenkin Suomussalmen kirkonkylassa

Kayttétilin korko teilld on edelleen huono, Suomussalmen pankeista OP on paras
Laskuautomaatti on hidas

Pitikddhan pintanne

Pikakassojen hoitoon lisda viked. Usein pitkit jonot ja vain yksi virkailija

Avaamisajankohdan olisi voinut sdilyttda ennallaan (olisi ollut plussaa erdisiin pankkeihin verrattu-
na)

Alkii poistako maksuautomaattia

Numero lippupalvelu pankkiin



