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Tassa opinnaytetydssa tutkittin Handelsbanken Kuopion konttorin asiakkaiden tietoisuutta ja kiin-
nostusta verkkopankin sijoituspalveluista. P&&atavoitteena oli selvittdd, kuinka suuri osa sijoittaja-
asiakkaista tuntee verkkopankin sijoituspalvelut ja mitka naista palveluista kiinnostavat eniten. Li-
saksi opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa ne sijoituskanavat, joiden kautta asiakkaat talla hetkel-
I sijoittavat, ja mitd kautta asiakkaat haluaisivat mieluiten sijoittaa tulevaisuudessa. Opinnayte-
tydssa haluttiin myos selvittdd, kuinka moni asiakkaista kayttaa toista verkkopankkia Handelsban-
kenin verkkopankin rinnalla. Tama opinnaytetyd toteutettiin kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla
ja tutkimusaineisto hankittiin sahkopostikyselylla.

Kyselyyn vastanneista 90 prosenttia on tietoisia verkkopankin sijoitusmahdollisuuksista, mutta
kolmasosa heista ei ole koskaan kayttanyt kyseisia palveluja. Suosittuna sijoituskanavana verkko-
pankki on saavuttanut konttorin, ja tdméan tutkimuksen mukaan asiakkaat haluaisivat sijoittaa mie-
luummin verkkopankissa kuin perinteisesti konttorissa. Taman opinnaytetyén perusteella muut
sijoituskanavat eivat asiakkaita juurikaan vaikuta kiinnostavan. Handelsbanken Kuopion konttorin
sijoittaja-asiakkaista 63 prosenttia kayttda jonkin toisen pankin verkkopalvelua Handelsbankenin
verkkopalvelun rinnalla.

Taman opinnaytetyon tuloksista voidaan paatella, etta Kuopion konttorin sijoittaja-asiakkaat ovat
tietoisia verkkopankin sijoituspalveluista. Silti osa heista sijoittaa edelleen mieluummin konttorissa.
Tama opinnaytetyo osoittaa asiakkaiden olevan kiinnostuneita verkkopankin sijoitusmahdollisuuk-
sista. TAma tutkimus tuo kuitenkin esille sen, etta asiakkaat eivat ole jostain syysta valmiita teke-
maan sijoituksiaan verkossa. Taman opinnaytetyon tulosten perusteella voidaan myds paatella,
ettd asiakkaat eivat halua sitoutua vain yhteen pankkiin vaan tarvitsevat myos muiden pankkien
palveluita.
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This thesis examined the awareness of and interest in the online investment services of Handels-
banken Kuopio among the bank’s customers. The main objective was to determine, how many of
the investor clients were familiar with the online investment services and which of these services
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90 percent of the respondents are aware of the online investment opportunities, but a third has
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investment channel and according to this study, customers prefer to invest online rather than in a
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Verkkopalvelut ovat kehittyneet vuosi vuodelta ihmisten siirtyessa kayttamaan yha
enemman palveluita verkossa. Mukaan kehitykseen ovat lahteneet myo6s pankit, jotka
jatkuvasti kehittavéat verkkopankkejaan yha kayttajaystavallisemmiksi. Tuoreen tutki-
muksen mukaan 97 prosenttia asiakkaista kayttaa verkkopankkia pankkiasioinnis-
saan, joten panostaminen verkkopalveluihin tulisi olla itsestddn selvyys (Keynote
2010). Pankkien konttoreissa asiointi on vahentynyt huomattavasti viime vuosina.
Peruspalvelut, kuten laskujen maksu, tilisiirrot ja tilisaldojen seuranta, ovat olleet
verkkopankkien palveluissa jo pitkd&n, mutta viime aikoina sinne on tullut mygs entis-

t& enemmé&n muun muassa sijoituspalveluita.

Verkkopankkitoimintaan on syytd panostaa, koska suurin osa asiakaskokemuksista
tapahtuu verkossa. Silti nayttaa, etta pankit edelleen keskittyvét arvioimaan vain kont-
torikdyntien asiakastyytyvaisyyksia ja jattavat verkkopankkeihin liittyvat tutkimukset
taka-alalle. Pankkitoiminta on muuttunut radikaalisti 2000-luvulla teknologian kehityk-
sen myo6ta ja tulee varmasti muuttumaan myds tulevaisuudessa. Lahivuosina elake-
laisten maara tulee lisaantymaan nykyisesta, kun elakkeelle siirtyvien maara kasvaa
ja samaan aikaan tydelamaan siirtyvien maara vahenee (Tilastokeskus 2007). Vaikut-
taakin silta, etta verkkopalveluiden osalta suurin kysymys tulevaisuudessa kuuluu:
miten saada vanhemman ikdpolven asiakkaat kayttamaan verkkopalveluita? Pankit
eivat kuitenkaan voi keskittyd taysin palvelemaan vanhemman ikdluokan asiakkai-
taan, koska nykysukupolven nuorilla aikuisilla on sekéd osaamista kayttaa verkkopal-

veluita etté varaa tehda esimerkiksi sijoituksia verkossa.

Tama opinnaytetyd sai alkunsa tydharjoittelustani Handelsbankenin Kuopion kontto-
rilla kesalla 2010. Kiinnostuksestani sijoittamiseen ja toimeksiantajan tarpeen muo-
dostamana syntyi hyvin ajankohtainen aihe opinnaytetytkseni: henkildasiakkaiden
tietoisuus ja kiinnostus verkkopankin sijoituspalveluista. Tietoisuutta verkkopankkien
sijoituspalveluista ja niiden kiinnostavuutta ei ole juurikaan tutkittu, ja suurin osa verk-
kopankkeihin liittyvista tutkimuksista ajoittuu 2000-luvun alkupuolelle, joten ajan tasal-

la olevaa tutkimustietoutta verkkopankkitoiminnasta on vahan.



1.2 Tutkimuksen tavoitteet

Taman opinnéaytetyon paatavoitteena on selvittdd Handelsbankenin Kuopion konttorin
henkilbasiakkaiden tietoisuutta ja kiinnostuksen kohteita verkkopankin sijoituspalve-
luista. Opinnaytetydn tavoitteena on myos kartoittaa kanavat, joita kautta Handels-
bankenin tulisi jatkossa tiedottaa palveluistaan niista kiinnostuneille asiakkailleen.
Kyselyn avulla halutaan selvittda, mita sijoituskanavia asiakkaat mieluiten kayttavat,
ja kayttavatko asiakkaat muita verkkopankkeja Handelsbankenin verkkopankin rinnal-
la.

Taman tutkimuksen teoriaosuudessa tavoitteena on luoda katsaus verkkopankin ny-
kytilaan seka tulevaisuuteen ja siihen, mitd pankkien verkkopalvelut tarjoavat tulevien
vuosien aikana. Tasta tutkimuksesta saadut tulokset ja paatelmat menevat Handels-
bankenin Kuopion konttorin kayttéon, ja tarkoituksena on, etta henkildst6 voi hyédyn-

taa tutkimustuloksia paivittaisessa tydssaan.

1.3 Tutkimuksen rakenne

Tama opinnaytetyd koostuu teoriaosuudesta ja tutkimusosasta. Opinnaytetyd alkaa
johdannolla, jossa lukija johdatellaan aiheeseen ja maaritetdan opinnaytetyén tutki-
muskysymykset. Johdannossa esitetddn myds tutkimuksen tavoitteet ja tausta. Teo-
riaosuus alkaa luvusta 2. Toisessa luvussa esitelladan Handelsbanken ja sen toiminta-
tavat seka se, millainen toimija Handelsbanken on Suomessa seka kansainvalisesti.
Luvussa 3 kasitellddn verkkopankkia kasitteena ja esitelldan verkkopankin palveluja
ja niiden kayttajia. Tassa luvussa pohditaan myos verkkopankin ominaisuuksia, jotka
tekevat siitd hyvan ja suositun. Luku 4 kasittelee verkkopankkien nykypdivaa ja tule-
vaisuutta. Luvussa kasitelladan myds uusia palveluita, jotka haastavat nykyisen muo-
don kayttaa verkkopankkia. Luvussa 5 kasitellaén tutkimuksen toteutus, jossa esitel-
l&&n opinnaytetytssa kaytetyt menetelmét ja selvitetddn tutkimuksen kulkua muun
muassa kyselyn toteutuksen osalta. Luvussa 6 esitelladn kattavasti tutkimuksen tu-
lokset. Viimeisessa luvussa 7 pohditaan tutkimuksen tuloksia suhteessa teoriaan.
Tassa luvussa myds selvitetddn mahdollisia jatkotutkimusaiheita ja pohditaan tutki-

muksen luotettavuutta.



2 HANDELSBANKEN

2.1 Handelsbankenin historia

Handelsbanken on perustettu Ruotsissa Tukholmassa vuonna 1871. Tuolloin pankki
toimi viela nimelld Stockholms Handelsbank, mutta nimi muutettin 1919 Svenska
Handelsbankeniksi. Tah&n mennessa pankki oli kasvattanut konttoriverkostoaan no-
peasti tekemalla lukuisia yritysostoja. Toisen maailmansodan paatyttya Handelsban-
ken jatkoi kasvuaan ja vuodesta 1972 lahtien se on ollut keskim&araisesti kannatta-
vuudella mitattuna Pohjoismaisten pankkien karjessa. (Handelsbankenin verkkosivut
2010a.)

1970-luvun alussa Handelsbanken otti kayttdonsa hajautetun toimintatapansa, jonka
tarkoituksena on yksinkertaistaa konsernin rakennetta ja antaa paatdsvaltaa kontto-
reille. Handelsbankenissa sanotaankin, etta "konttori on pankki’. Talléin kannattavuu-
desta tuli myds pankin kivijalka. Kansainvalistyminen alkoi 1980-luvulla ja taman seu-
rauksena pankki levisi mydés Suomeen, Norjaan ja Tanskaan. (Handelsbankenin
verkkosivut 2010a.)

2.2 Handelsbanken kansainvalisesti

Handelsbanken konserni toimii maailmanlaajuisesti. Maailmalla toimii Handelsbanken
International, joka kasittda toimintaa 17 maassa. Konttoreita Pohjoismaiden liséksi on
Euroopassa, Aasiassa sekd Yhdysvalloissa. Konttorit ovat keskittyneet p&&dosin
Skandinaviaan, mutta Handelsbankenin konttorissa voi asioida myds muun muassa
Singaporessa, Malesiassa, Pekingissa ja New Yorkissa. Handelsbanken Internatio-
naalin paaasiallinen tarkoitus on toimia kotimarkkinoiden ulkopuolella ja tukea poh-
joismaisia ja britannialaisia asiakkaitaan kansainvalisissa ympéaristoissa. (Tietoa pan-
kista 2010.)
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2.3 Handelsbanken Suomessa

Handelsbanken on toiminut Suomessa vuodesta 1985. Se perusti ensimmaisen kont-
torinsa Helsinkiin 1994, josta alkoi Handelsbankenin konttoritoiminta Suomessa.
(Handelsbankenin verkkosivut.) Talla hetkella pankilla on Suomessa 45 konttoria ja
noin 700 tyontekijaa. Konttoreiden lisdksi Suomessa on viisi toiminnoiltaan erillista
jaostoa. Naméa ovat Handelsbanken Rahoitus Oyj, Handelsbanken Rahastoyhtit Oy,
Handelsbanken Capital Markets, Handelsbanken Liv seka Handelsbanken Asset Ma-
nagement. Handelsbanken Rahoitus tarjoaa sek& yrityksille ettd yksityishenkiltille

rahoituspalveluita. Rahoitus hoitaa myds Handelsbankenin korttiliiketoimintaa.

Handelsbanken tarjoaa ensimmaisena pankkina Suomessa luottokorttitapahtumien
vastaanottopalvelun kauppiasasiakkailleen. Nain se pyrkii hajottamaan luottokunnan
monopolia talla osa-alueella. Capital Markets vastaa pankin investoinneista. Sen vas-
tuu alueena on korko-, valuutta-, raaka-aine- ja osakemarkkinakaupat. Handelsban-
ken Liv vastaa yhtion vakuutuspalveluista. Se pyrkii kayttdmaan laajaa konttoriver-
kostoa vakuutusten myynnin apuna. Handelsbanken Asset Management tarjoaa asi-
akkailleem muun muassa salkunhoitopalveluja. Varainhoidossa tytskentelee sijoitus-
puolen ammattilaiset. Handelsbankenin Rahastoyhtio taas hoitaa asiakkaiden rahas-
tojen hallintaa. (Tietoa pankista 2010.)

Suomessa Handelsbanken jad edelleen asiakasmaariltdan suurten pankkien taakse,
mutta pyrkii kilpailemaan muun muassa Nordeaa, Osuuspankkia ja Sampoa vastaan
asiakastyytyvaisyydelld sek& henkilokohtaisella palvelulla. Tass& pankki onkin onnis-
tunut erinomaisen hyvin, koska koko 2000-luvun ajan Handelsbanken on ollut pa-
rempi asiakastyytyvaisyydessa verrattuna kolmeen edella mainittuun pankkiin. (EPSI
Rating 2010.) Tama johtunee suurelta osin Handelsbankenin selektiivisesta asia-
kashankinnasta ja henkilokohtaisesta asiakasvastaavasta. Myds verkkopalveluihin on
panostettu paljon viime vuosina, ja siitd osoituksena Handelsbanken sai parhaan

verkkopankin tittelin kesalla 2010 tehdyssa tutkimuksessa (Keynote 2010).

Suomessa Osuuspankki, Nordea ja Sampopankki ovat omalla tasollaan mitattuna
euroalueelle suuntautuneilla asuntolainoilla ja muilla lainoilla seka euroalueelta tulleil-
la talletuksilla. Pienista pankeista Handelsbanken taistelee markkinaosuuksista muun
muassa Aktian, S&&stopankin ja Paikallisosuuspankin kanssa. Handelsbankenin
markkinaosuus asuntolainoista Suomessa on 3,5 prosenttia ja asiakkaiden talletuksi-

en osuus Handelsbankenilla on 3,3 prosenttia. Osuuspankki on molemmissa markki-
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najohtaja ja sen vastaavat osuudet ovat 35,9 ja 33,2 prosenttia. (Finanssialan kes-
kusliitto 2009.)

24 Handelsbankenin tavoitteet ja toimintatapa

Pankin paatavoitteena on olla kannattavampi kuin muut pankit keskimaarin. Tahan he
pyrkivat pitamalla kustannukset alhaisina ja asiakkaat tyytyvaisind. Kustannustehok-
kuus nadkyy muun muassa siing, ettd Handelsbanken ei juuri mainosta vaan luottaa
tyytyvaisen asiakkaan hankkivan heille uusia asiakkaita. Handelsbanken ei perusta
suurista volyymeista eli asiakasmaarista, ja kayttddkin asiakashankinnassaan selek-
tiivista eli valikoivaa asiakashankintaa. Jokaisella asiakkaalla on oma asiakasvastaa-
va, joten pankki tuntee asiakkaansa hyvin ja nain ollen voi paremmin palvella asia-
kasta, joka vaikuttaa suoraan asiakastyytyvaisyyteen. (Tietoa pankista 2010.) Hajau-
tettu organisaatio takaa paattksen teon konttoreille ja lahelld asiakasta. Alla olevasta
kuviosta nahdaan, etta Handelsbankenin organisaatiossa ei ole turhia hierarkiaportai-

ta, joka takaa konttorinjohtajilla paljon valtaa, mutta myds vastuuta. (KUVIO 1.)

Alueelliset
paakonttorit

Ruotsin paakonttorin
osastot ja hallinto

Keskusyksikot ja
tuoteomistajat

Konttorit

KUVIO 1. Handelsbankenin hajautettu organisaatiokaavio (Tietoa pankista 2010).
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3 VERKKOPANKKIPALVELUT

3.1 Verkkopankki

Verkkopankilla tarkoitetaan Internetissé olevia pankkipalveluita. Pankeilla on kontto-
reidensa lisdksi omat verkkopankkinsa, mutta on myos olemassa toimijoita, joilla ko-
ko pankkitoiminta on verkossa. Verkkopankki on jarjestelmd, jonka kautta voi asioida
lahes samaan tapaan kuin pankin konttorissakin, mutta asiat hoituvat helpommin
kotoa kasin. Edelleen on kuitenkin palveluita, jotka vaativat henkilokohtaisen asioin-
nin pankissa. Osa asiakkaista ei ole mytskaéan valmiita hoitamaan kaikkia asioitaan
verkossa vaan muun muassa laina-asiointi ja suuremmat sijoitukset halutaan tehda

perinteisesti konttorissa. (Investor words 2010.)

3.2 Verkkopankin historia

Pankkitoiminnassa Internet on ollut vahvasti mukana jo noin 16 vuotta. Toiset pitavéat
tata pitkéna aikana ja toiset puhuvat verkkopalveluiden olevan viela kehitysasteella.
16 vuoden aikana verkkopankit ovat kehittyneet helpommin kaytettaviksi, mutta suu-
ret innovaatiot ensimmaisen verkkopankin lanseerauksen jalkeen ovat jaéneet taka-
alalle. Ehk& seuraava vuosikymmen tuo seuraavan suuren edistysaskeleen pankkien

verkkopalveluihin.

Internet tuli kaupalliseen kaytt6on vuonna 1994. Tuona vuonna Internetin kaytto kas-
VOi nopeasti ja samana vuonna syntyi myos ensimmainen verkkopankki. Ennen In-
ternetin varsinaista kaupallistumista, Internet oli ollut kaytosséa ainoastaan yliopistoilla
ja Yhdysvaltain puolustusvoimilla. (Internet-opas.) Verkkopankin kayttd on yleistynyt
samaa matkaa Internetin yleistymisen my6ta ja voidaan sanoa, etta verkkopankin
kayttaminen on suoraan verrattavissa Internetin kayttoéon. Verkkopankin historiaa
tarkedmpé&éa on kuitenkin se, mitd verkkopalvelut voivat tarjota pankkien asiakkaille
nyt ja tulevaisuudessa. Tulevaisuus luo varmasti sellaisia uusia innovaatioita pankki-
en asiakkaille, joita he eivéat ole voineet edes kuvitella tarvitsevansa. Sanotaankin,
ettd kysyntd luo tarjonnan, mutta joissain tapauksissa tarjonta voi luoda kysynnan,

kun taysin uusia palveluita tuodaan ihmisten kaytettavaksi.
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3.3 Verkkopankkien palvelut

Pankit tarjoavat asiakkailleen verkossa suuren maaran erilaisia palveluita ympéari vuo-
rokauden. Perinteisia ja jo useita vuosia saatavilla olleita palveluita ovat laskujen
maksaminen, tilitietojen selaaminen ja tilisiirtojen suorittaminen. Nama palvelut ovat
myds niitd, joita edelleen kaytetdén selvasti eniten (Keynote 2010). Muita palveluita
ovat muun muassa sijoituspalvelut, lainahakemuksen tayttaminen ja lahettdminen
seka maksukorttien tilaaminen. Palvelut vaihtelevat jonkin verran pankeittain, mutta
suurimmilta osin pankkien verkkopalvelut ovat samankaltaisia. (Finanssialan keskus-
litto 2007.)

Verkkopankin suosion raju kasvu on vahentanyt muiden perinteisten pankkipalvelui-
den kayttdéa. Viela vuonna 1989 pankkikonttoreita oli noin 3 500 kappaletta, kun uu-
simman tiedon mukaan vuonna 2009 niitd oli enaa noin 1 600 kappaletta. Kuviossa 2
nahdaan, ettd 2000-luvulla pankkikonttoreiden maara on vahentynyt hiljalleen vuosit-
tain. Vuonna 2005 tapahtunut konttoreiden lisays selittyy Pohjola pankin nousemisel-
la pankkialalle. Taman jalkeen maara lahti jalleen laskuun. Kateis- ja tilisiirtoauto-
maattien maara on myds vahentynyt 2000-luvulla vuosittain. Vuonna 1996 molempia
oli noin 2 300 kappaletta, kun taas vuonna 2009 kateisautomaattien méaara oli noin 1
700 kappaletta ja tilisiirtoautomaattien maara oli noin 1 200 kappaletta. Verkkopank-
kisopimusten maéaran kasvu on ollut 2000-luvulla nopeaa. Vuonna 2000 verkkopank-
kisopimuksia oli solmittu Suomessa noin 2,2 miljoona kappaletta, kun vuonna 2009
sopimuksia oli jo yli 4,9 miljoonaa kappaletta. (Kontkanen 2008, 69; Finanssialan
keskusliitto 2010; KUVIO 2.)
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KUVIO 2. Konttoreiden ja tilisiirtoautomaattien maarat Suomessa 2000-2009 (Fi-
nanssialan keskusliitto 2010).

E-lasku ja suoraveloitus kuuluvat verkkopankkien peruspalveluihin. Nykyaan pyritaan
toimimaan ekologisesti, ja siksi myds pankit tarjoavat tahan mahdollisuuden. Asiakas
voi vastaanottaa laskun sahkoisesti suoraan verkkopankkiin ja maksaa laskun era-
paivana ilman kotiin tulevaa paperista laskua. Keskimaarin kaksi kolmasosaa suoma-
laisista saa jo laskunsa verkkopankkiinsa. (Finanssialan keskusliitto 2008.) Asiakas
voi myo6s tehda suoraveloitussopimuksen pankkinsa kanssa, jolloin laskun maksu
hoituu automaattisesti sovittuna erapaivana, eiké laskunsaajan tarvitse huolehtia
muusta kuin, etta tililla on tarpeeksi rahaa laskun erapéaivana. Suomalainen suorave-
loitusjarjestelméa on jaddmasséa pois yhtendisen euromaksualueen (SEPA = Single
Euro Payments Area) myota, ja tilalle tulee koko Euroopan laajuinen yhteinen maksu-
jarjestelmd, joka tulee kattamaan niin korttiveloitukset, tilisiirrot kuin suoraveloitukset-

kin. (Suomen pankin verkkosivut 2010.)

3.4 Verkkopankkien kayttajat

Verkkopankki soveltuu lahes kaikille. Verkkopankkisopimuksen voi solmia tayttaes-
saan 18 vuotta. Alaikaisille verkkopankkitunnuksia ei voida antaa, koska niiden kautta
paasee kasiksi muun muassa taysi-ikaisille tarkoitettuihin pelisivustopalveluihin. Esi-
merkiksi veikkaus.fi on yksi tallainen pelisivusto. Nykydan Internet on iso osa tavan-

omaista suomalaista arkea ja suuri osa tydikaisista osaa kayttaa tietokonetta ja Inter-
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netid. Seniori-ikdiset eivat ole ehtineet mukaan Internet-aikakauteen, ja Internetin
kayttbd on vanhusten ik&nséa vuoksi usein vaikea alkaa enaa opetella. Kuitenkin
vuonna 2010 tehdyssa senioritutkimuksessa kavi ilmi, ettd ensimmaista kertaa se-
niori-ikaisten (tutkimuksessa 65-85-vuotiaat) ihmisten laskujen maksaminen verkko-
pankissa tavallisempana tapana ylitti suoraveloitusmaksujen maaran. Ero on vahai-
nen, mutta osoittaa, ettd myos ikdantyvat osaavat ja haluavat oppia kayttamaan ny-
kyaikaisia tapoja toimia yhteiskunnassa. (Senioritutkimus 2010.)

Sahkaisia verkkopalveluja kayttavat eniten nuoret aikuiset ja keski-ikaiset. Internetin
kayttd pankkiasioinnin hoitamiseen tarkoittaa samaa asiaa kuin verkkopankin kaytta-
minen. Tilastokeskuksen (Tieto ja viestintatekniikan kayttd -tutkimus 2010) tekeman
tutkimuksen mukaan 25-34-vuotiaat kayttavat eniten verkkopankkia pankkiasioiden-
sa hoitamiseen. Toiseksi eniten verkkopankkia kayttavat 35—44-vuotiaat. Huomatta-
vaa on, etta 45-54-vuotiaat kayttavat Internetia pankkiasioiden hoitamiseen enem-
man kuin 16-24-vuotiaat. Tama selittyy silla, etta taytyy olla 18-vuotias ennen kuin
saa omat henkilokohtaiset verkkopankkitunnukset. Taman vuoksi ikédluokka 16-24-
vuotiaat on tutkimuksessa hieman kyseenalainen. Yli 65-vuotiaistakin 38 prosenttia
kayttaa verkkopankkia pankkiasioidensa hoitamiseen. (KUVIO 3; Tilastokeskus
2010a.)

16-24-vuotiaat
25-34-vuotiaat 98 %
35-44-vuotiaat

45-54-vuotiaat

Ikdryhmat

55-64-vuotiaat

65-74-vuotiaat

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

KUVIO 3. Internetin kaytté pankkiasioiden hoitamiseen ikaryhmittain (Tilastokeskus
2010a).
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3.5 Verkkopankin kayttaminen

Verkkopankin kayttamiseksi asiakkaan taytyy allekirjoittaa verkkopankkisopimus.
Sopimuksessa maaritelladn muun muassa tilit, jotka hanen verkkopankkiinsa liite-
tdan, ja palvelut, joita hanella on mahdollisuus kayttdd. Sopimuksessa kerrotaan
my0ds asiakkaan vastuista muun muassa tilanteessa, jossa asiakkaan tunnukset ovat
joutuneet vaariin kasiin. (Wuolijoki 2005, 241.) Sopimuksen allekirjoitettuaan asiakas
saa henkilokohtaiset verkkopankkitunnukset, joilla han voi kirjautua turvallisesti pan-
kin verkkopalveluun. Pankkien vélilla on joitain eroavaisuuksia tunnuksien kaytossa,
mutta kaytannossa sisaankirjautumistoiminto on samanlainen. Asiakas joutuu kirjau-
tuessaan verkkopankkiin antamaan seka kayttajatunnuksensa etta salasanan. (Wuo-
lijoki 2005, 239.) Esimerkiksi Nordean verkkopalveluun kirjautuessa ensin syttetaan
kayttajatunnus, jonka jalkeen tunnuslukukortista syétetaan tunnusluku. Handelsban-
kenin verkkopalveluun kirjautuessa syotetddn ensin kayttajatunnus ja itse maaritetty
salasana, minka jalkeen ohjelma kysyy kirjautujalta tunnuslukua syoétettavaksi hanen
tunnuslukukortistaan. Pankki lahettaa uuden tunnuslukukortin, kun asiakkaan kaytet-

tyjen tunnuslukujen maara ylittaa tietyn rajan.

3.6  Verkkopankkien turvallisuus

Verkkopankkien turvallisuus herattaa paljon mielipiteitd. Suomessa turvallisuus on
huipputasoa, mutta valilla pankit ilmoittavat tietomurroista tai niiden yrityksista. Esi-
merkiksi lehtien palstoilla kirjoitetaan ajoittain pankkien asiakkaille lahetetyista sah-
kopostiviesteista, joissa asiakkaalle ilmoitetaan verkkopankin jumiutumisesta ja anne-
taan linkki, jota kautta verkkopankkiin voi jumiutumisesta huolimatta kirjautua. Talla
tavoin rikolliset yrittdvat hankkia ihmisten henkilokohtaisia tunnuksia, joita voivat
myOdhemmin kayttdd vaarin. Pankit ovat tiedottaneet useaan otteeseen, etteivat tie-
dustele asiakkaidensa henkildkohtaisia tunnuksia sahképostin tai puhelimen valityk-
sella, eika niitd saa missdan tapauksessa luovuttaa ulkopuolisille. (Tietoturvaopas
2008.)

Verkkopankeissa kaytetdan salattuja yhteyksia ja tunnistamista. Asiakas voi tarkistaa
salatun yhteyden paalla olon muun muassa osoiteriviltaan. Salatun yhteyden ollessa
kaytossa Internet-osoitteen alussa olevaan “http”-liitteeseen tulee loppuun kirjain ”s”
eli "https”. Tunnistamisella tarkoitetaan sita, kun asiakas kirjautuu verkkopankkiin, niin
voidaan olla varmoja siitd, etta palveluja kayttaa oikea henkild. Talla tavoin esimer-

kiksi toimeksiannon antaminen onnistuu verkkopankin viestikansion kautta, koska
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allekirjoitus on ikdan kuin annettu kirjatuessa sisaan verkkopalveluun. (Tietoturva-
opas 2008.)

Pankit kayttavat sédhkoiseen tunnistamiseen Tupas-varmennepalvelua. Luotettavat
tunnistuspalvelut ovat tarkeitd sahkoisia asiakaspalveluita tarjoaville yrityksille, ja
siksi myds muut sahkoisid palveluita tuottavat yritykset ovat alkaneet hyddyntaéa
pankkien Tupas-varmenteita. Esimerkiksi vedonlyontiyhtio Veikkaus kayttaa pankkien
varmenteita. Asiakas voi siirtda rahaa pelitililleen painamalla oman pankkinsa tunnis-
tuslinkki&, jolloin han siirtyy pankin varmennepalveluun. Pankki ei kuitenkaan vastaa
palveluntarjoajan ja asiakkaan vdlisen oikeustoimen sisallésta vaan toimii ainoastaan
valineena tunnistaa asiakas. Tupas-palvelu mahdollistaa myds séhkdisen allekirjoi-
tuksen kaytdn, joka vastaa normaalia allekirjoitusta. Palveluntarjoajien on tehtava
sopimus kaikkien pankkien kanssa erikseen, jos haluaa kayttdd pankkien Tupas-

varmennepalvelua. (Kontkanen 2008, 219.)

Turvallinen asiointi verkkopankissa vaatii tarkkuutta. On olemassa muutamia perus-
asioita, jotka kannattaa muistaa kayttaessa verkkopankkia. Pankin palveluun ei kos-
kaan kannata kirjautua ulkopuolisesta linkistd vaan aina pankin oman kotisivun kaut-
ta. Nain valtetdan huijauslinkkien kayttaminen kirjautuessa sisddn omaan verkko-
pankkiin. Oman tietokoneen Internet-selain ja kayttojarjestelméa kannattaa pitdd ajan
tasalla. Uusimpien péivitysten kayttaminen on jarkevaa, koska silloin on parempi
mahdollisuus suojautua uusimmilta huijausyrityksilta. Yleensa tietokone tekee paivi-
tykset automaattisesti. Tietokoneen tulee olla suojattuna virustorjuntachjelmistolla ja
palomuurilla. Nain ollen véltetdan virusten ja tietojenkalasteluohjelmien paasy koneel-

le.

Yleisin Internet-selain on Internet Explorer. Jos tiedetddn jonkin haittaohjelman hallit-
semattomasta olemassaolosta, niin on suositeltavaa kayttda jotain muuta Internet-
selainta kuin Exploreria. TAma johtuu siitd, ettd yleensa haittaohjelmat kayttavat sita
selainta, jota suurin osa Internetin kayttdjista kayttdd. Omaan verkkopankkiin kannat-
taa tallentaa tervehdysteksti, josta huomataan, ettd on saapunut oikeaan paikkaan.
Jos tervehdystekstia ei jostain syysta ilmestya, kannattaa sulkea selain ja varmistaa,
ettd kirjautuu verkkopankkiin pankin kotisivuilta. Salauksen varmenteen ja sen mydn-
tdjan tarkastaminen osoiteriviltd on hyva tapa varmistua siitd, ettd on turvallisesti
omassa verkkopankissaan. Varmenne ja myontaja nakyvat yleensa vihrealla pohjalla

osoiterivilla tai sen vieressa. (Lehto 2010, 19.)
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3.7 Hyva verkkopankki

Verkkopalvelun, kuten perinteistenkin palveluiden, tarkoituksena on palvella asiakas-
ta. Parhaimmillaan palvelun kayttd verkossa on helpompaa, nopeampaa ja hyédyttaa
molempia osapuolia enemman kuin asiointi pankkikonttorissa. Asiakas osaa arvostaa
hyvaa palvelua, ja siksi siihen kannattaa panostaa. Hyvaa ja laadukasta palvelua
saava asiakas on lojaali. Esimerkiksi yrityksen tekeméan virheen jalkeen palveluun
tyytymaton asiakas vaihtaa palvelun tarjoajaa huomattavasti varmemmin kuin asia-

kas, joka saa hyvaa palvelua.

Kayttajat arvostavat verkkopankkia, joka on kaytanndllinen. Asiakkaat eivat halua
varikkaita, taynnd mainoksia olevia sivuja, joiden takaa on vaikea |oytaa tarvittavia
tietoja tai maksaa esimerkiksi laskuja. Kun asiakas kirjautuu verkkopankkiinsa, han
todennakdisesti tietdd, mitd haluaa ja haluaa sen tehtavéan helposti ja yksinkertaisesti.
(Samuli 2010.) Kesalla 2010 verkkopankeista tehty vertailu tutkimus osoittaa, etta
ihmiset pitavat verkkopankkia tarkeimpana kriteerina valittaessa pankkia. Verkkopan-
kin jalkeen tulivat palvelumaksut, asiakaspalvelun laatu ja verkkopalvelun turvalli-
suus. Tama osoittaa, etta verkkopalveluun kannattaa panostaa, koska asiakkaat ar-
vostavat sen kaytettavyytta. (KUVIO 4; Keynote 2010.)

Verkkopankki ja maksutoiminnot 599

Palvelumaksut %
Asiakaspalvelun laatu
Verkkopalvelun turvallisuus
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Verkkosivun kayton helppous
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KUVIO 4. Tarkeimmat kriteerit pankkia valittaessa (Keynote 2010.)

Verkkopankin kaytettavyyteen vaikuttaa sivujen selkeys. Selkeydella tarkoitetaan sita,
ettd asiakas l6ytaa tarvitsemansa toiminnot helposti eikd toimintojen etsimiseen kulu
loputtomasti aikaa. Tarked& on myds, etta apua tarvittaessa sitéa on helposti saatavis-
sa joko puhelimitse tai sdhkoisesti verkkopankin viestikansion avulla. Hyvalla sivus-
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tolla viestien lahettaminen pankkiin on helppoa ja lahes keskustelunomaista. Hyvalla
verkkosivustolla on myds hakukone, jota voi kayttaa esimerkiksi jonkin toiminnon
etsimiseen. Kuitenkaan verkkopankkiin kirjautumisen jalkeen tallaista hakua ei tie-
tédékseni voi tehdd yhdessékaan verkkopankissa. Jos hakukoneen puuttumiselle ei
ole teknista tai turvallisuuteen liittyvaa syytda, niin miksi verkkopankkiin ei taté ominai-
suutta kannattaisi liittaa. Verkkopankistaan voi tehda persoonallisen pienilla asetus-
ten muutoksilla, esimerkiksi Handelsbankenin verkkosivuilla voi muuttaa tilien nimia
mieleisikseen helpottaakseen tilien seurantaa. Tallaiset pienet asiat tekevat verkko-
pankista kaytannollisemman ja viihtyisamman. (Samuli 2010.)

Hyva verkkopankki palvelee myos silloin, kun asiakas ei ole kotikoneellaan. Esimer-
kiksi matkustaessa on tarkeaa, etta voi tarkastaa tilien saldon tai maksaa unohtuneen
laskun ilman, etta taytyy etsia lahin pankkikonttori. Kaikkien Suomessa toimivien
pankkien verkkopalveluun paasee kirjautumaan milta tietokoneelta tahansa, kunhan
siina on Internet-yhteys. Verkkopankille onkin tarkead, etta se toimii kaikilla mahdolli-
silla selaimilla ja laitteilla. Jatkuvasti kasvava mobiilipalvelu on kateva keino hoitaa
pankkiasiat ulkomailta, jolloin ei ole mahdollisuutta kayttaa omaa kotikonetta. Mobiili-
palvelu on jo kaytdssa jossain maarin, S-pankkia lukuun ottamatta, kaikilla Suomessa

toimivilla pankeilla. (Samuli 2010.)

Yksi tarkeimmistd hyvan verkkopankin edellytyksista on turvallisuus. Kun asiakas ei
tunne rahojensa olevan turvassa, ei han varmasti myoskaan halua kayttaa palvelua.
Suomessa verkkopankkien turvallisuus on muuhun maailman verrattuna huippuluok-
kaa ja suurin turvallisuusriski on kayttaja itse. Tamankin riskin valttaa pitamalla tun-
nusluvut ja salasanat turvassa. Monissa maissa verkkopankin yleistymiselle on ollut
esteend se, etta turvallisuusasioita ei ole saatu hoidettua kuntoon, ja néin ollen asi-
akkaiden luottamus palveluun on jaédnyt puuttumaan. Hyvalla verkkosivulla turvalli-
suusasioista informoidaan hyvin, ja jos asiakas haluaa tietdd asiasta lisaa, hén voi
aina tuntea voivansa soittaa pankin toimivaan asiakaspalveluun. Yleisesti ottaen

pankit tiedottavat turvallisuusasioista sivuillaan hyvin ja laajasti. (Samuli 2010.)

Viimeisimman tutkimuksen mukaan Handelsbankenin verkkopankkia pidetdan Suo-
men parhaana verkkopalveluna (Keynote 2010). Sen suosittuus perustuu perusasioi-
den kunnossa pitdmiseen ja sivuston toimivuuteen. Verkkopalveluista vastaava Han-
delsbanken Direktin osastopéallikkdé Nina Wagello (2010) kiteyttdad Handelsbankenin
verkkopankin perustan seuraavan lauseeseen: "Mikali perusasiat ovat kunnossa

(kaytettavyys, oikeellisuus ja ymmarrettavyys), ollaan oikeilla jaljilla verkkopalvelun
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suunnittelussa.” Hanen mielestdan myds pankin yleinen asiakastyytyvaisyys nakyy

tyytyvaisyytena verkossa (Wagello 2010).

Handelsbanken panostaa verkkopankkitoiminnassaan jarjestelman ja siséllon laa-
tuun. Jarjestelman laadulla tarkoitetaan muun muassa luotettavaa toimivuutta, kaytet-
tavyytta ja visuaalista nayttavyyttd. Visuaalisella nayttavyydelld ei suinkaan tarkoiteta
hienoja, lilan tayteen ahdettuja sivustoja vaan sit, etta sivusto on tarkoituksenmukai-
nen kaytettavyyden kannalta. Luotettava toiminta pitaa sisallaan katkottoman palve-
lun ja suorituskyvyn yllapitamisen. On selva, etta sivuston hitaus tai toimimattomuus
arsyttaa asiakkaita ja nopeasti asiakas haluaa vaihtaa palveluntarjoajaa. Sivuston
kaytettavyys voi olla toiselle asiakkaalle yksinkertaiset maksutoiminnot ja toiselle mo-
nipuoliset palvelukokonaisuudet. Tastd johtuen on mahdotonta miellyttda jokaista
asiakasta, mutta tekemalla yleisen pankkiasiointi verkossa mahdollisimman mutkat-

tomaksi saadaan aikaan helppo ja hopea verkkopalvelu. (Wagello 2010.)

Sisallén laadulla tarkoitetaan verkkopalvelun sisaltdéon vaikuttavia asioita. Naitd ovat
muun muassa ajantasaisuus, oikeellisuus, ymmarrettavyys, oleellisuus ja kattavuus.
Ajantasaisuudella tarkoitetaan, etta sivustolla oleva tieto ei ole vanhentunutta vaan
asiakas voi luottaa saamaansa tietoon. Oleellisuudella taas tarkoitetaan, etta tieto
jota sivustolla on, on my6s sinne kuuluvaa ja tarpeellista. Kaikki turha tieto kuormittaa
sivustoa ja tekee siitéd vaikeamman kayttaa. Verkkosivuston taytyy olla myds tarpeek-
si kattava palveluidensa osalta, jotta se tayttaa asiakkaiden tarpeet. Kaikki tarpeelli-
set palvelut tulee olla asiakkaiden saatavilla. Edell&a mainitut kriteerit ovat niin sanot-
tuja peruspilareita koko verkkopalvelun toimivuuden kannalta, ja ne tulee pitaa kun-
nossa. (Wagello 2010.)

Asiakassuhteen perusta on luottamus. Luottamus taytyy sailyttdéa myds silloin, kun
toimitaan verkossa. Hyva verkkopankki on luotettava, ja ndin ollen asiakas tuntee
olonsa turvalliseksi asioidessaan verkkopankissa. Pankeissa tiedetdaan, ettd ilman
asiakkaiden luottamusta verkkopalvelun turvallisuuteen, sisllon ja laadun kriteereilla
ei ole mitdan valia. Taman vuoksi on tarkeaa, etta tietoturva-asiat ovat erittain hyvalla
tasolla. Monikanavaisuus ja monivalineisyys on tarkeda verkkopalvelulle. Asiakkaan
tulee paasta palveluun useilta eri selaimilta, kayttojarjestelmilta ja paatelaitteilta. Asi-
akkaat, jotka eivat paase palveluun omalta koneeltaan esimerkiksi kayttssé olevan
selaimen takia, ovat 4dnekés ryhmé. Hyvin nopeasti ihmiset alkavat puhumaan, etta

pankin palveluun ei p&ése tai palvelu ei toimi. (Wagello 2010.)
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Asiakaspalvelu on tarkedaa myds verkossa. Asiakkaan nakdkulmasta katsottuna pal-
velu verkossa on samaa kuin palvelu esimerkiksi konttorin kassalla. Asiakkaat koke-
vat myos, ettd verkkopalvelu on muita pankin palveluita tadydentava eiké korvaava
toiminto. Taman takia toisiaan tdydentavat toiminnot luovat hyvan verkoston, jossa
asiakas voi asioida vaivattomasti. Asiakkaan saaman tuen merkitys palvelutilantees-
sa on merkittava. Ongelmatilanteen tullen asiakkaan on saatava tukea joko puheli-
mitse tai séhkdisesti. Asiakkaat arvostavat asiakaspalvelun toimimista, mutta asia-
kaspalvelun puute voi jopa paattaa asiakassuhteen. (Wagello 2010.) Henkilokohtai-
sesti olen ihmetellyt useita kertoja sita, miten useat palveluyritykset jonotuttavat ihmi-
sia puhelinpalveluissa niin kauan, kunnes asiakas paattaa vaihtaa palveluntarjoajaa.
Onko asiakkaiden menettaminen yrityksille halvempaa kuin lisatyévoiman palkkaami-

nen palvelemaan apua tarvitsevia asiakkaitaan?
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4 VERKKOPANKIN KEHITTYMINEN

4.1 Verkkopankit tan&an

Pankkien verkkopalvelut ovat kehittyneet 15 vuoden aikana paljon. Uusi teknologia
on tuonut mukanaan mahdollisuuksia kehittdd pankkitoimintaa ja pankit ovat myds
kayttaneet tilaisuuden hyvékseen. Teknologia on tuonut rahoitusalalle uusia palvelui-
ta ja jakelukanavia, joita pankit kayttavat talla hetkella aktiivisesti. (Heikkinen & Kor-
honen 2006, 43-44.) Verkkopankin tullessa markkinoille, palvelut olivat hyvin yksin-
kertaisia. Verkkopankin kehittyessa kaikki on rakentunut perustoimintojen ymparille,

kuten tilitietojen seuranta ja laskujen maksaminen.

Ajan kuluessa ja Internetin yleistyttya pankit ovat vieneet palveluitaan yhd enemman
verkkoon. Nykyaan pankkien verkkopankeissa voi muun muassa sijoittaa, hakea lai-
naa, tilata maksukortin ja keskustella pankin kanssa interaktiivisesti. Uusimpana il-
mion& on mobiilipalveluiden kayttdé alypuhelimella. Talla hetkella eletddn mobiilipalve-
luiden murrosaikaa, ja on vain ajan kysymys, kun alypuhelinpalvelut ja niin sanottu
mobiiliraha tulevat haastamaan nykyisen verkkopankin kayton. Taméa vaatii kuitenkin
ensin halvempien &lypuhelimien tuonnin markkinoille seka sen, ettéa ihmiset saadaan
luottamaan pankkiasioinnin turvallisuuteen puhelimitse. Esimerkiksi Nokia on jo il-
moittanut tuovansa markkinoille alle 100 euron alypuhelimia vuoden 2011 alussa
(Nokia julkisti halvat 3G-mallit 2010, 10).

Suomessa verkkopankit ovat hyvin kehittyneitd. Ulkomailla tilanne monissa maissa
on toinen ja verkkopankit ovat vasta kehitysasteella. Kiinassa verkkopankki kasvoi
nopeasti vasta vuonna 2007. Tuona vuonna verkkopankissa tapahtuneiden tapahtu-
mien maara kasvoi 163 prosenttia edelliseen vuoteen verrattuna. Taméan jalkeen ta-
pahtumien maara on kasvanut tasaisesti joka vuosi. Nopea kasvu johtuu pankkien
panostuksista verkkopankkitoimintaan. Vaikka Kiina on yksi maailman suurimmista ja
kehittyneimmistd maista, on se tullut jaljessa verkkopankkien suhteen. Yksi suurim-
mista syista on se, ettéa yksityishenkiltt eivat ole olleet halukkaita kayttamaan Inter-
net-palveluita, joka on johtunut muun muassa turvallisuuden tunteen puutteesta, on-
gelmista rekisterditymisessé ja palveluiden muista ongelmista. Nayttaa silta, etta tek-
niikka ei ole ollut silla tasolla, ettd ihmiset olisivat voineet huoletta ja vaivattomasti
kayttaa pankkipalveluja verkossa. Ongelmat ovat olleet myds kulttuurisia. Kiinalaisille

kasvojen menettdminen on erittain hapeallinen asia. Osa ihmisistd Kiinassa, onkin
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pelannyt tekevansa asioita vaarin kayttaessaan verkkopalveluja, ja siksi ei ole uskal-
tanut kayttaa uusia palveluja ollenkaan. Kiinassa kuin myds Suomessa verkkopankin
kayttajan perikuva on korkeasti koulutettu, nuori, varakas ja hyvét tekniset taidot
omaava henkild. Kiinassa verkkopankkien kasvu tulevaisuudessa lasketaan juuri tal-
laisten ihmisten varaan. L&hivuosina Internetin kayton suosion pankkiasioinnissa
odotetaan kasvavan samalla, kun kotikoneiden maaré kasvaa, ja Internet-yhteydet
laajenevat myo6s suurimpien kaupunkien ulkopuolelle. (Yuan, Seok Lee & Yong Kim
2010.)

4.1.1 Pankkien mobiilipalvelut

Mobiili- eli puhelinpalvelut ovat jo osa pankkien palvelukokonaisuutta. Puhelimen
kayttd pankkiasioinnissa on kuitenkin melko uusi palvelumuoto, ja siksi kaikki pankit
eivat ole viela ottaneet sitd kayttoonsa. Alypuhelimien kayton yleistymisen myota
pankit ovat alkaneet kehittdm&&n omia puhelinpalvelujaan. Luultavasti lahivuosina
mobiilipalvelut tulevat haastamaan nykyisen mallin kayttda verkkopankkia tietoko-
neella. Uusilla kosketusnayttépuhelimilla on jo nyt lahes yhta helppo kayttaa verkko-
palveluita kuin tietokoneella, joten miksi ihmiset eivat kayttaisi puhelinta laskujen
maksamiseen tai tilitietojen seuraamiseen, kun sen vield voi tehda olinpaikasta riip-

pumatta.

Isoimmat pankit toimivat yleensa edellakavijoind, kun puhutaan uusista pankkipalve-
luista. Talla hetkella Nordealla kaytdssa olevia puhelinpalveluita ovat muun muassa
tilitietojen saanti puhelimitse tai tekstiviestilla, tilihdlytykset ja vahvistukset seka asia-
kaspalvelu puhelimitse. Puhelimen valityksella toimiva tilitietojen seuranta vaatii sa-
manlaisen varmennuksen kuin tietokoneelta verkkopankkiin kirjautuessa. Myds asia-
kaspalveluun soitettaessa voi tehd& omiin tileihin liittyvid siirtoja. Silloinkin verkko-
pankkitunnukset toimivat allekirjoituksena ja varmenteena sille, ettd palvelun kayttaja

on tilin haltija. (Nordean verkkosivut 2010.)

Verkkopalveluun on myés mahdollista kirjautua puhelimilla, joissa on Internet-yhteys.
Pankit ovat helpottaneet verkkopankissa kayntia puhelimella siten, ettd ovat tehneet
kokonaan oman mobiiliverkkopankkisivuston. Mohiilisivustolta on karsittu pois kaikki
turha informaatio, jotta verkkopankin selaaminen pienella naytolla olisi helpompaa.
(Nordean verkkosivut 2010.) Mobiiliverkkopankkisivusto on télla hetkelld kaytéssa jo

l&hes kaikilla suomalaisilla pankeilla. Sampo pankilla on kdytdssééan taysin uusi verk-
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kopankkimalli, joka on tarkoitettu vain alypuhelimiin. Sita kautta voi helposti kayttaa ja
tarkastella tileja, kayttdd valuuttalaskuria tai paikantaa lahimman pankkiautomaatin.
Talla hetkella ohjelma on ladattavissa ilmaiseksi vain Applen Iphoneen ja android
kayttojarjestelmaa kayttaviin alypuhelimiin. (Sampo pankin verkkosivut 2010.)

Sijoituspalvelut ovat myos vahvasti mukana mobiilipalveluiden kehityksesséa. Esimer-
kiksi Nordeassa voi seurata sijoituksiaan puhelimellaan, jossa on Internet-yhteys.
Puhelimeen voidaan, joko asentaa erillinen ohjelma tai toisena vaihtoehtona asiakas
voi selata porssitietoja mobiiliverkkopankin kautta. Nordea tarjoaa asiakkailleen myos
markkinatietopalvelun, jonka saa vain tiettyihin Nokian puhelinmalleihin. Palvelun
kautta paasee tutkimaan uusimpia markkinakatsauksia, missd ja milloin tahansa.
(Nordean verkkosivut 2010.)

Mobiilipalveluiden ongelmana viela talla hetkella ovat kasvaneet kayttdmaarat, ja siita
johtuvat tietoverkkojen ylikuormitukset. Uudet alypuhelimet tarvitsevat huomattavasti
enemman verkkojen kapasiteettia ja nykyiset tietoverkot eivat ole suunniteltu uusille
alypuhelimille seka nain suurille kayttdjamaarille. Teleoperaattorit ovat tiedostaneet
ongelman, ja tekevat jatkuvasti toita parantaakseen yhteyksien toimivuutta. Kehitteilla
on vanhan 3g-verkon tilalle uusi 4g-verkko, joka mahdollistaa suuremman tiedon siir-
tonopeuden seka korkealaatuisemman sisallon tuottamisen puhelimiin. (Horelli 2010.)
Talla hetkella puhelimella voi joko kirjautua verkkopankkiin selaimen kautta tai osa
pankeista tarjoaa siihen erityisen puhelimeen ladattavan ohjelman, jota kautta kirjau-
tuminen tapahtuu. Ohjelmien lataaminen toimii palveluun sitouttavana tekijana ja sii-
hen pankit juuri pyrkivat, sitouttamaan asiakkaitaan. Mobiilipalveluiden tarjoajat ovat
tyytyvaisia palveluiden kaytén kasvuun. Mitd enemman asiakkaat lataavat esimerkiksi
ohjelmia omalle puhelimelleen, sen lojaalimmaksi asiakkaat tulevat pankille ja sen
palveluille. Viela talla hetkella ihmiset kuitenkin kayttavat mieluummin selaimia puhe-
limeen ladattavien ohjelmien sijaan, koska silloin puhelimeen ei tarvitse ladata yli-

maaraisia ohjelmia. (Salminen 2010, 10-11.)

4.1.2 Verkkopankin sivupalvelut

Verkkopankkeihin on mahdollista liittaa erilaisia sivupalveluita. Muutamilla Suomessa
toimivilla pankeilla on jo kdytéssd&dn oman talouden hallintaohjelma, jolla voi seurata

omaa rahankayttodan. Pankit keskittyvat kuitenkin edelleen perinteiseen liiketoimin-
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taansa, ja sen vuoksi niiden oma talous —palvelut ovat suppeita. Ulkomailla, muun
muassa Yhdysvalloissa, on jo pitkaan ollut kaytéssa pankin ja kolmannen osapuolen
valinen yhteisty0 tuottaa palveluja normaalin verkkopankin kayttamisen lisaksi. (Tark-
kamarkka 2009.)

Vuoden 2010 alussa myods Suomessa lanseerattiin Balancion niminen oman talou-
denhallintaohjelma. Yrityksen tekemalla tyOkalulla voi siirtéa tilitiedot omasta verkko-
pankista suoraan ohjelmaan. Aiemmin tiedot on joutunut syottamaan esimerkiksi Ex-
celin kautta. Ohjelma tukee kaikkia suomalaisia verkkopankkeja. Balancion tullessa
markkinoille, se herétti paljon keskustelua siitd, onko ohjelman avulla turvallista ha-
kea omia tietoja verkkopankista ja siirtda ne taloudenhallintaohjelmaan. Muun muas-
sa Osuuspankki kielsi asiakkaitaan antamasta tietojaan kolmannen osapuolen kayt-
toon, jolla tarkoitti nimenomaan Balancion palvelua. Balancion korostaa, etta tietojen
siirtAminen on taysin turvallista, eivatka tiedot joudu ulkopuolisen kasiin. (Balancion
verkkosivut 2010.)

Balancion on hyva esimerkki palvelusta, jonka voi liittaa verkkopankin yhteyteen tuo-
maan asiakkaalle lisdarvoa. Tulevaisuudessa tullaan varmasti saamaan kayttéon
lisaa vastaavanlaisia ohjelmia, kun pankit alkavat paremmin ymmartaa lisdarvoa tuot-
tavien palveluiden hyddyn itselleen. Turvallisuus ja pankkisalaisuuden yll&pito on
pankeille elintdrkeaa, mutta ne voi varmasti sailyttdé tukahduttamatta luovuutta kehit-
tdad uusia innovatiivisia palveluita asiakkailleen. Balancion ei kuitenkaan ole ainoa

palvelu, joihin verkkopankkia voi hyddyntaa.

Postin yllapitama NetPosti palvelu hyédyntaa pankkien verkkopankkitunnuksia. Kir-
jautuessa postin palveluun, kirjaudutaan siséan samoilla tunnuksilla kuin omaan
verkkopankkiin. NetPostiin voi vastaanottaa kirjeitéa itse hyvaksymiltaan lahettgjilta.
Muun muassa monet yritykset ovat siirtyneet |ahettdmaan palkkakuittinsa NetPostiin,
jolloin s&&stytddn turhalta paperin kaytoltda. Myos useat oppilaitokset ovat siirtyneet
kayttamaan verkkopankkivarmennusta sisaisiin verkkoihin kirjautuessa. Suomen val-
tion tasolla pohditaan myds mahdollisuutta &&nestaa vaaleissa verkkopankkitunnuk-

sien avulla. (Samuli 2010.)

Sahkdista danestamista kokeiltiin ensimmaista kertaa vuoden 2008 kunnallisvaaleis-
sa, jolloin kolmen vaalipiirin &anestyspaikalla ihmisille annettiin mahdollisuus antaa
aanensa tietokoneella. Kokeilu epdonnistui, silla osa aanista jai antamatta. Tama
johtui aanestajien osaamattomuudesta kayttaa aanestysmenetelmaéa oikein. Kokei-

lussa ei kaytetty viela verkkopankkitunnuksia, vaan danestamiseen tarvittiin sahkoi-
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nen henkilokortti. Tulevaisuudessa voi olla mahdollista, etta 4anensa voi antaa kotoa
kasin kayttamalla tunnistautumisessa verkkopankkitunnuksiaan. (Vaikuttamistaidot
2010.) Hallitus on paattanyt 13.1.2010, ettd séhkoistd d&nestysta ei kehitd enda aa-
nestyspaikalla tapahtuvana séhkoisena aanestyksena vaan keskitytdan Internet &4-
nestykseen, ja seurataan nain kansainvalista kehitysta talla osa-alueella (Oikeusmi-
nisterio 2010).

Kela on ottanut kayttdonsa myds oman verkkopalvelun, johon paasee kirjautumaan
omilla verkkopankkitunnuksilla tai s&hkoisella henkilokortilla. Kelan verkkopalvelussa
on mahdollista muun muassa tarkistaa kuuluuko Suomen sosiaaliturvan piiriin, hakea
etuuksia, tehda ilmoituksia, muuttaa henkildtietoja, seurata etuuksia kahdelta edelli-
seltd kalenterivuodelta seka varmistaa opintotukikuukausien jaljella olevan maaran.
Kyseessé on erittdin monipuolinen palvelu, joka mahdollistaa useimpien Kelan palve-
luiden kayton verkossa. Verkossa Kelan palveluita voivat hyddyntda asevelvolliset,
elakelaiset, tyottomyysturvan saajat, lapsiperheet ja vammais- seka asumistuen saa-
jat. Kyseessa ovat taysin samat palvelut kuin asioidessa Kelan konttorissa. Palvelui-
den siirtAminen verkkoon on varmasti helpottanut Kelan paivittaista asiointia Kelassa,
koska nyt pienten asioiden vuoksi ei tarvitse lahtea Kelan konttoriin. (Kelan verkkosi-
vut 2010.)

4.1.3 Taysin verkossa toimivat pankit

Pankkitoiminnan painopisteen siirtyminen verkkoon on synnyttanyt toimijoita, jotka
harjoittavat pankkitoimintaa ainoastaan verkossa. Nailla toimijoilla on ainutlaatuinen
malli harjoittaa pankkitoimintaa, koska he saastavat muun muassa tilavuokrissa ja
palkkakustannuksissa. Ainoastaan Internetisséd toimivat pankit pystyvéat siirtima&an
saastyneet kustannuksensa suoraan suurempiin talletuskorkoihin ja pienempiin laino-
jen korkoihin. Talla he saavat houkuteltua asiakkaita suurilta pankeilta, jotka suurien
kulujensa vuoksi joutuvat kattamaan kulujaan muun muassa korkeammilla lainojen
koroilla. Huono puoli ainoastaan Internetisséa toimivien pankkien toiminnassa on, etta
niiden asiakassegmentti ja tuotevalikoima ovat rajallisia. Pankkitoiminnassa on edel-
leen paljon palveluita, jotka vaativat asiakkaan kohtaamista henkildkohtaisesti. Nain
ollen Internetissa toiminta keskittyy lahinna tilien hallintaan, korttien kayttdmiseen ja
lyhyisiin lainoihin. Yleisesti ottaen Internet-pankit eivét tuota aloittaessaan yht& hyvin
kuin suuret pankit konttoreineen, mutta volyymin kasvaessa Internet-pankit ajavat

suurten pankkien ohi tuottavuudessa. (Heikkinen & Korhonen 2006, 43—-44.) Suo-
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messa téllaisia toimijoita on viela hyvin vahan, mutta esimerkiksi Yhdysvalloissa jo

useita.

Suomessa painopiste on keskittynyt tiettyyn palveluun, jonka pohjalle verkkotoiminta
perustuu. Esimerkiksi Nordnet on Pohjoismaissa toimiva pankkiirilike. Suomessa
Nordnet tarjoaa ainoastaan sijoituspalveluita, ja vain verkossa. Se on keskittynyt osa-
kesijoitukseen, mutta tarjoaa myds muun muassa talletustilin ja mahdollisuuden sijoit-
taa rahastoihin. Nordnet kilpailee Suomessa suomalaisten pankkien sijoituspalvelui-
den kanssa maksuttomalla arvo-osuustililla ja halvemmilla kaupankayntihinnoilla.
Mikaan suomalainen pankki ei tarjpa maksutonta arvo-osuustilia, ja siksi Nordnet
houkuttelee eritoten pitkdaikaisosakesaastajia seka niitd, jotka kayvat kauppaa vain
harvoin. Suomessa Nordnetin tavoitteena on tulevaisuudessa laajentaa toimintojaan
niin, ettd asiakas ei ole enaa riippuvainen suurista pankeista vaan voi hoitaa kaikki
pankkiasiansa Nordnetin kautta. Ruotsissa Nordnetin asiakas voi jo perustaa nor-

maalin kayttétilin ja saada siihen maksukortin. (Nordnetin verkkosivut 2010.)

4.2 Verkkopankin tulevaisuus

Tulevaisuutta on vaikea ennustaa. Pystytaan kuitenkin saamaan vihjeita siitda, mita
tulevaisuudelta voidaan odottaa, kun katsotaan ymparillemme. Tarkastellessa ihmisia
ja ympardivaa maailmaa, saadaan jonkinlainen kuva siitd, mita tarvitaan tullakseen
paremmin toimeen yhteiskunnassa. Taysin uudet innovaatiot tai vanhojen keksintdjen
muuntaminen, voivat auttaa ihmisi& monissa arjen asioissa, niin myds pankkiasioiden
hoitamisessa. Raha on ihmiselle elinehto, ja siksi ihmiset haluavat pitd& hyvaa huolta
raha-asioistaan. lhmiset tahtovat turvata rahavarojensa pysyvyyden, ja joskus he
kokevat tarvetta saada kertyneille varoilleen myos tuottoa erilaisten sijoitustuotteiden
avulla. Tata varten tarvitaan palveluita, joita pankit tarjoavat. Palveluiden taytyy olla
helppoja kayttdd, luotettavia ja niiden tulee palvella asiakkaiden tarpeita. Verkko-
pankki on helpottanut ihmisten pankkiasiointia viimeisten 15 vuoden aikana huomat-
tavasti, ja pankit tulevat varmasti tarjoamaan myds tulevaisuudessa uusia parempia

pankkiasiointi muotoja ja mahdollisuuksia.

Handelsbankenin verkkopankki on viimeisimman tutkimuksen mukaan Suomen paras
(Keynote 2010). Yhti6 ei voi kuitenkaan jd&d& nauttimaan saamastaan kunniasta
vaan sen on kehitettava verkkopalveluaan entistd paremmaksi asiakkaiden vaatimus-

ten mukaisesti. Handelsbanken Direktin Osastopéaéllikkd Nina Wagellon (2010) mu-
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kaan vuorovaikutteisuus tulee lisaantymaan verkkopalveluissa. Asiakaspalvelu tulee
siirtymaéan entistd enemman verkkoon erilaisten viestintaratkaisujen avulla. Esimer-
kiksi Skypen tyyppinen palvelu, joka mahdollistaa Internet-puhelut, voisi olla eras
keino jatkossa palvella asiakkaita. Asiakkaat voisivat ottaa videopuheluyhteyden
pankkiin ja saada apua ongelmaansa interaktiivisesti. Myds jo kaytdssa oleva verk-
kopankin viestikansio tulee varmasti kehittymé&&n vuorovaikutteisemmaksi vaihtoeh-
doksi tukea asiakkaita heiddn ongelmissaan. Tulevaisuudessa asiakkaiden vaati-
mukset tulevat kasvamaan, ja he haluavat olla myds mukana pankin kehityksessa.
Ennakoidaan, ettad jatkossa pankit tulevat siirtymaan tuputtavasta markkinoinnista
enemman houkuttelevaan markkinointiin, joka herattda paremmin ihmisten mielen-
kiinnon. Viestintimahdollisuuksien kehittyessa myds yksildlliset markkinointiviestit

tulevat lisdantymaan. (Wagello 2010.)

Tulevaisuudessa Handelsbanken haluaa kehittdd verkkopalveluidensa sisaltta tuo-
malla sinne uusia tuotteita ja palveluita. Pankki nakee mahdollisena my6s sosiaalisen
median mukaan tuomisen verkkopalveluihin. Esimerkiksi erilaiset blogit, tuotearvioin-
nit ja asiakkaiden mielipiteet tulevat ndkymaan verkkopankissa. Nama tuovat taysin
uutta sisaltéa pankin asiakkaille, ja auttavat heitd muun muassa sijoitusasioissa. Blo-
git voivat sisaltdd esimerkiksi asiantuntijoiden kertomuksia sijoitustuotteiden kehityk-
sesta tai maailmantalouden tilanteesta silla hetkelld. Tuotearviointien avulla asiakas
voi saada tietoa haluamastaan sijoitustuotteesta, ja se voi auttaa hanta tekemaan
sijoituspdatoksen. Asiakkaat voisivat kertoa omia mielipiteitddn tuotteista ja palveluis-
ta asiakkaiden keskustelupalstalla. Keskustelupalstat eivat ole sindnsa uusi innovaa-
tio, mutta pankkien sivuilla k&ytettdessa, olisivat asiakkaiden mielipiteet asiayh-

teydessaan. (Wagello 2010.)

4.3 Mobiiliraha

Mobiiliraha on maksukorttien ja kateisen rahan haastaja. Mobiilirahalla tarkoitetaan
alypuhelimella tapahtuvaa maksua, joka mahdollistaa muun muassa kaupassa mak-
samisen alypuhelimen avulla. Enda ei tarvitse kuljettaa mukanaan kéateista rahaa tai
maksukorttia, koska kaikki tarvittava on puhelimessa. Yksi tapa kayttaa mobiilirahaa,
on asentaa puhelimeen mikrosirukortti. Mikrosiru siséltdd muun muassa asiakkaan
tilitiedot, ja se asennetaan puhelimeen muistikortin paikalle. Esimerkiksi Visa kayttaa
mikrosirukortteja palvelussaan yhteistydssa pankkien kanssa. (Sposito 2010.) Toinen

tapa on toimia yhteistydssa puhelinoperaattorien kanssa, jolloin ulkoista mikrosiru-
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korttia ei tarvita. Molempia tapoja kaytetdaan, mutta vield ei tiedeta, kumpi tapa tulee
yleistymaén tulevaisuudessa. (Wade 2010.) Luottokorttiyhtiot Mastercard ja Visa ovat
tehneet sopimuksia operaattorien kanssa, ja alkaneet kokeilla mobiilirahapalvelua
kehitysmaissa. Esimerkiksi Mastercard on tehnyt yhteistydsopimuksen indonesialai-
sen Smart Hub Inc. operaattorin kanssa. Maksukorttiyhtiot ovat lahteneet viem&an
palveluaan kehittyviin maihin, koska siella maksukortteja kaytetaan vahan, ja nain
ollen ihmiset ovat avoimempia uudelle alypuhelinpalvelulle. Korttiyhtiot ovat huoman-
neet, ettd maissa, joissa maksukorttien kayttdaminen on yleista, ihmiset eivat kaipaa
uutta palvelua toimivan maksukorttipalvelun vuoksi. (McKenna 2010.)

Mobiilirahaa voidaan hyddyntdd myos kriisitilanteissa. Haitissa tammikuussa 2010
tapahtuneen maanjaristyksen jalkeen ihmiset pystyivat puhelimiensa avulla kaytta-
maan rahaa ja ostamaan ostoksiaan kaupoissa. Haitissa noin 85 prosenttia ihmisista
omistaa puhelimen, mutta vain harvalla on pankkitili ja maksukortti. Maailmanlaajui-
sesti noin 5 miljardilla ihmisella on puhelin, mutta vain 1,5 miljardilla on mahdollisuus
pankkiasiointiin. Luvut osoittavat, ettd maksukorttiyhtiét ovat oikeilla markkinoilla vie-
massa eteenpain puhelimen avulla tapahtuvaa kaupassa-asiointia ja pankkiasiointia.
(McKenna 2010.)

Obopay on Yhdysvaltalainen yritys, joka on keskittynyt mobiilirahapalveluihin. Palvelu
sai alkunsa, kun sen perustaja huomasi ollessaan Afrikassa, ettéa ihmiset kantavat
mukanaan puhelinta eivatka lompakkoa. Obopay tarjoaa mahdollisuuden muun mu-
assa siirtaéd rahaa nopeasti, maksaa ravintolassa, seurata verkkokauppaostoksen
kulkua ja vastaanottaa rahaa. Kaikki tdma onnistuu omalla puhelimella. (Obopay
website 2010.) Yhdysvalloissa Obobay markkinoi palveluaan yrityksille, jotka eivat
hyvaksy asiakkailtaan maksuvélineena kuin kateista rahaa. Nama yritykset ovat paa-
asiassa palveluita tarjoavia yrityksida. Heidan arvionsa mukaan téllaisia yrityksia on

Yhdysvalloissa 24 miljoonaa, joten markkinat ovat suuret. (McKenna 2010.)

Suomessa alypuhelimella suoritettavaan kaupassa kayntiin on viel& matkaa. Vaikka
Suomi on osaamisen puolesta valmis hyddyntamaan puhelinta ostoksien tekoon, niin
vie aikaa, ennen kuin ihmiset saadaan hytdyntamaan tata palvelua. Se tulee ole-
maan vaikeaa, koska nykyiset maksukorttipalvelut ovat toimivia ja suhteellisen halpo-
ja kayttad. Ihmiset eivat siis née tarvetta uudelle palvelulle. Vaikka puhelimella ostok-
sien ostoon on viela matkaa, niin on Suomessakin jo esimerkkeja mobiilitoiminnasta

hieman pienemmasséa mittakaavassa.
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Yritys nimeltdan Eazybreak on lanseerannut mobiililounassetelit. Saadakseen palve-
lun kayttoon yrityksen taytyy ensin rekisterdityd Eazybreakin Internet-sivuilla. TA&man
jalkeen yritys tilaa haluamansa m&aran lounasseteleitéa ja ilmoittaa tyontekijoidensé
tiedot. Tyontekijd saa séahkopostilla palvelun aktivointilinkin sek& puhelinnumeron,
johon soittamalla tai lahettamalla tekstiviestin saa lounassetelikoodin. Koodia naytta-
malla ravintolassa tyontekija saa lounaansa ilman, ettd hanen taytyy kuljettaa muka-
naan paperisia lounasseteleitd. Tyontekijélle palvelu on taysin maksuton. Eazybreak
tarjoaa lounassetelien liséksi my6s mobiilisia kulttuuri- ja likuntaseteleita. (Eazybrea-
kin verkkosivut 2010.)

Yhdysvalloista Eazybreakin tapainen esimerkki on kahvilayritys Starbucksin ladattava
puhelinkortti. Palvelun avulla &lypuhelimeen voi ladata rahaa, jonka jalkeen kahvilois-
sa oleva laite lukee puhelimen néaytdlta koodin ja vahentda ladattua saldoa kaytetylla
rahasummalla. Ensirekisterditymisen jalkeen puhelimeen voi ladata rahaa helposti.
Palvelu on nopeuttanut kahviloissa asiointia huomattavasti, ja asiakkaat ovat ottaneet
palvelun mielellaan kayttoéon, koska aiemmin Starbucksilla oli kaytdssaan samanta-
painen palvelu. Talléin kaytdéssa oli erillinen, Starbucksin oma maksukortti. TAma ei
kuitenkaan tuonut laheskééan yhta paljon lisdarvoa kuin nykyinen tapa ladata rahaa
puhelimeen. (Wolfe 2010.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

51 Tutkimusmenetelméa

Opinnaytetydssa kaytettiin kvantitatiivista eli maarallista tutkimusmenetelmaa. Opin-
naytetyon tarkoituksena oli tutkia Handelsbanken Kuopion konttorin henkilbasiakkai-
den tietoisuutta ja kiinnostuneisuutta verkkopankin sijoituspalveluista. Heikkilan
(2004, 17) mukaan maarallisen tutkimuksen piirteitd ovat suuri otos, ilmién kuvaus
numeerisen tiedon perusteella ja tulosten vastaaminen kysymyksiin mik&, missa, pal-
jonko ja kuinka usein. Kvantitatiiviselle tutkimukselle tyypillista on myos erilaisten
mittarien kayttd, objektiivisuus eli puolueettomuus tutkimuksen teossa ja tuloksissa
seka tiedon strukturointi. Strukturoinnilla tarkoitetaan sita, etta tutkittava asia vakioi-
daan eli muutetaan samankaltaiseksi. (Vilkka 2007, 14-17). Kvantitatiivista tutkimus-
ta kutsutaan usein mydos tilastolliseksi tutkimukseksi, koska aineiston analysointi ta-
pahtuu tilasto-ohjelman avulla kayttamalla hyodyksi erilaisia tunnuslukuja ja riippu-
vuuksia (Heikkila 2004, 16).

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa aineistonkeruu tapahtuu usein kyselylomakkeen
avulla, mutta aineiston voi hankkia myts muun muassa tilastoista, rekistereista ja
tietokannoista (Heikkila 2004, 18). Opinnaytetytssa kaytettiin aineistonkeruu mene-
telmana strukturoitua kyselylomaketta, joka l&hetettiin vastaajille sahkopostitse. Kyse-
lyn lahettaminen péaatettiin toteuttaa sahkopostitse, koska se on nykyaikainen ja kus-
tannustehokas tapa. Kirjekyselyn kayttaminen olisi ollut hieman vanhanaikainen tapa
tiedustella inmisten tietoisuutta ja kiinnostusta verkkopankin sijoituspalveluista. Kyse-
lylomakkeen laatimiseen palataan tarkemmin omassa luvussaan. M&aarallisen tutki-
muksen tavoitteena on loytaa sdannénmukaisuuksia ja esittaa ne tutkimuksena. Tut-
kimusprosessi etenee yleensa teoriasta kaytantoon, ja kyseinen prosessi on havait-
tavissa myos tassa opinnaytetytssa. Aluksi esitetdédn teoriaosuus, jonka jlkeen ana-
lysoidaan kyselylomakkeella saatu aineisto ja sen tulokset. Lopuksi vedetdén yhteen

tulokset ja siihen liittyva teoria pohdintaosiossa. (Vilkka 2007, 25)
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5.2 Kyselylomakkeen ja saatteen laatiminen

Aineiston keruu menetelméana kaytettiin strukturoitua kyselylomaketta. Lomaketta
laatiessa tarkeana pidettiin, etta kyselyyn on helppo ja nopea vastata. Kyselylomake
tehtiin Typala-ohjelmalla, joka mahdollisti selke&n lomakkeen ja nopean vastaamisen.
Lomaketta testattin ennen kyselyn toteuttamista useaan otteeseen. Testaamiseen
osallistui muun muassa Handelsbanken Kuopion konttorin henkilostd. Lomakkeen
hyvéalla testauksella varmistettiin sen oikeellisuus seké karsittiin turhat virheet. Samal-
la saatiin myds keskiarvo siita, kuinka kauan kyselyyn vastaamiseen kuluu aikaa.
Kyselylomakkeelle tarkeaa oli myds, etta sen kysymykset vastaavat tutkimustehtavaa
eli tutkia asiakkaiden tietoisuutta ja kiinnostusta verkkopankin sijoituspalveluista. Ta-

man vuoksi oli tarkasti mietittava kysymysten asettelu ja muotoilu.

Kyselylomake laadittiin yhteistydsséa toimeksiantajan kanssa. Talla varmistettiin, etta
kysely palvelee myds toimeksiantajan tarpeita. Toimeksiantajan kanssa kaytiin lapi
asiat, joita he haluavat kyselylla selvittda, ja taméan jalkeen rakennettiin kysely, joka
hyvaksytettiin toimeksiantajalla. Lomaketta tehdessa mietittiin tarkkaan jokaisen ky-
symyksen tarpeellisuus, ja se mitd niilla voidaan tutkia. Taustatieto kysymykset sijoi-
tettiin kyselyn alkuun ja niista jatettiin pois kaikki ylimaaraiset kysymykset, joilla ei
ollut mitd&n tekemistd tutkimuksen kanssa. Kyselyn loppuun laitettiin kaksi avointa
vastauskenttdd, joihin vastaajilla oli mahdollisuus antaa palautetta verkkopankista ja
Kuopion konttorista yleensa. Kyselylomake laadittiin loka-marraskuun 2010 aikana.
Kyselylomake loytyy liitteena tyon lopusta (LIITE 2).

Saatteen merkitys kyselyn onnistumisen kannalta on suuri. Huono saate voi pilata
koko tutkimuksen, jos vastaajat paattavat saatteen luettuaan olla vastaamatta kyse-
lyyn tai eivét jaksa lukea saatetta loppuun saakka. Toimiva saate rohkaisee ja hou-
kuttelee vastaajaa vastaamaan kyselyyn. Saatteeseen panostettiin paljon, koska po-
tentiaalisten vastaajien maara oli rajallinen ja kyselyyn oli tdrked&d saada mahdolli-
simman paljon vastaajia. Saatekirjeessa on tarkead mainita kaikki tarpeellinen tieto,
jotta vastaaja saadaan vakuutettua kyselyn tarkeydesta ja luotettavuudesta. Saat-
teessa tulee muun muassa mainita tutkimuksen toteuttaja ja toimeksiantaja, tutki-
muksen tavoite, vastausten takaraja, yhteystiedot lisatietoja varten ja tutkimustietojen
kayttotapa. Erityisen tarkeda on painottaa tutkimuksen luottamuksellisuutta. (Heikkila
2004, 61-62.) Omassa tyodssa ratkaisevana tekijana asiakkaiden luottamuksen saa-
miseksi pidin sitd, ettd kysely lahetettiin toimeksiantajani tiloista ja konttorinjohtajan
allekirjoittamana. Jos kysely olisi lahetetty omalta tai koulun koneelta, niin vastaus-

prosentti olisi luultavasti ollut alhaisempi, silla inmiset eivét olisi olleet yhta motivoitu-
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neita vastaamaan opinnaytetyota tekevalle opiskelijalle. Saate I6ytyy liitteena tyon
lopussa (LIITE 1).

Kyselylomake toteutettin Typala-ohjelmalla, joka mahdollisti kysymysrakenteiden
helpon muokkaamisen. Tama tarkoittaa, etta kysely etenee sen mukaan, mita vastaa-
ja kysymyksiin vastaa. Esimerkiksi, jos kysymykseen 10 (Oletteko tietoinen Handels-
bankenin verkkopankin tarjoamista sijoituspalveluista?) vastasi Ei, niin ohjelma siirsi
vastaajan suoraan kysymykseen numero 17 ja jatti valista kaikki ne kysymykset, jotka
eivat olleet enda oleellisia kyseisen vastaajan osalta. Vastaavasti kirjekyselyssa tama
ei olisi onnistunut vaan kyselyyn olisi taytynyt lisata kysymysten peraan huomautuk-
set, jotta vastaaja olisi tiennyt hypata oikeaan kysymykseen. Tama olisi tehnyt kyse-

lysta hyvin epaselvan ja vaikean hahmottaa seka vastata.

Kyselyyn muokkautui muutama toistaan selvempi “"polku”, jota vastaajat kulkivat lapi
kyselyn. Alun taustatieto kysymykset olivat kaikille samat, mutta niiden jalkeen polut
erkanivat. Selkein polku oli niille, jotka ovat tietoisia verkkopankin sijoituspalveluista
ja ovat myos joskus palveluita kdyttéaneet. Toinen selva polku oli niille vastaajille, jot-
ka eivat ole tietoisia verkkopankin sijoituspalveluista, mutta ovat kuitenkin kiinnostu-
neita aiheesta. Kolmas selke&d polku syntyi siita, jos kaytti jonkin toisen pankin verk-
kopankkia Handelsbankenin verkkopankin rinnalla. Neljas polku oli niille, jotka eivat
ole tietoisia verkkopalvelun sijoituspalveluista, eivatkd myodskaan ole kiinnostuneita
sijoittamaan verkossa. Nama polut auttavat hahmottamaan kyselyn tarkoitusta ja néi-

den polkujen kautta analysoin myos tuloksia luvussa 6.

5.3 Kyselyn toteuttaminen

Kysely toteutettiin marraskuun 2010 puolivalissa. Ajatuksena oli toteuttaa kysely en-
nen joulukuun alkua, koska ihmisten kiireet alkavat usein joulukuussa, ja silloin he
eivat ehdi vastata kyselyihin. Kysely lahetettiin tarkoituksella tiistaipaivana, koska
esimerkiksi maanantaipaivdan verrattuna, se on kiireettbmampi paiva tyossa kayville
ihmisille. Vastausaikaa oli puolitoista viikkoa, joka on riittava aika séhkopostikyselylle.
Ensimmaisen viikon jalkeen lahetettiin muistutus, jonka tarkoituksena oli heratella
vastaamaan ihmiset, jotka olivat joko unohtaneet vastata tai muuten vain sivuuttaneet
saamansa sahkopostin. Kysely l&hetettiin 167 henkiltlle, ja vanhentuneiden sahko-
postiosoitteiden takia, kysely meni lopulta perille 152 henkil6lle. Henkil6t valikoituivat

kyselyyn rajausten perusteella, joita olivat yksityishenkilo, verkkopankkisopimus, sijoi-



34
tuksia pankissa ja sahkdpostiosoite pankin asiakasrekisterissa. Rajaukseen sopivien
asiakkaiden maaré osoittautui suhteellisen vahaiseksi, joten minkaanlaista otantaa ei

ollut tarpeen tehda. Kyseessa oli siis kokonaistutkimus kyseisilla rajauksilla.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

6.1 Taustatiedot

Kyselylomake lahetettiin 152 Handelsbankenin asiakkaalle, jolla on verkkopankkiso-
pimus seka sijoituksia pankissa. Vastauksia tuli 80 kappaletta, joten vastausprosen-
tiksi muodostui 53. Vastausprosentti oli erittain hyva, silla jos vastausprosentti olisi
jaényt esimerkiksi 30 prosenttiin, niin tutkimuksen luotettavuus olisi karsinyt vahaisten
vastausten takia. Vastausprosentin ollessa nain hyva voidaan todeta, etta vastaajat
ovat olleet kiinnostuneita aiheesta ja sitoutuneet vastaamaan kyselyyn. Sama asia
voidaan todeta myds mythemmin avointen kysymysten kohdalla. Kaikista vastan-
neista (n=80) 75 prosenttia oli miehia ja 25 prosenttia naisia. Kuviossa 5 vastaajat on
luokiteltu ikénsa perusteella viiteen luokkaan. Luokittelu osoittaa, etta luokissa 36—45-
vuotiaat ja 46-55-vuotiaat kaytetddn eniten Handelsbankenin verkkopankin sijoitus-
palveluita. Suurin ikéaluokka on 36—45-vuotiaat ja pienin yli 65-vuotiaat. Huomioitavaa
luokassa alle 36-vuotiaat on, etta nuorin vastaaja oli 24-vuotias ja vastaajat painottui-

vat enemman 30 ikAvuoden ylapuolelle. (KUVIO 5.)

Alle 36-vuotiaat
29 %

36 - 45-vuotiaat

46 - 55-vuotiaat 3 %

Ikaluokat

56 - 65-vuotiaat

Yli 65-vuotiaat

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

KUVIO 5. Vastaajien ikaluokkien prosentuaaliset osuudet (n=80)

Taustatiedoissa vastaajilta kysyttiin heidan asemaansa yhteiskunnassa. 80 prosenttia
vastaajista ilmoitti olevansa tydsséa ja kolme vastaajaa oli antanut *jokin muu” kent-

tdan vastauksen, joka olisi kuulunut "ty6ssa” kenttdan. Tama johtui siita, ettd vasta-
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usvaihtoehtoina ei ollut erikseen mainittuna esimerkiksi yrittaja tai toimihenkild. Vas-
taajien tyon toimenkuva ei ollut tutkimukselle merkittava tieto, joten sita ei sen vuoksi
vastaajilta tiedusteltu. 15 prosenttia vastaajista oli elékelaisia ja vastaajista yksi ilmoit-
ti asemakseen opiskelija. Vastaajien joukossa ei ollut ainuttakaan ty6tonta.

Suurin osa vastaajista (35 %) oli suorittanut viimeisimpana tutkintonaan ylemman
korkeakoulututkinnon eli esimerkiksi yliopistotason tutkinnon. Toiseksi suurin osa
vastaajista oli ammatillisen tutkinnon suorittaneita (33 %). Alemman korkeakoulutut-
kinnon suorittaneita oli 21 prosenttia. Taméa osoittaa, ettd Handelsbankenin sijoittaja-
asiakkaat ovat paaasiassa korkeasti koulutettuja. Verrattaessa taman tutkimuksen
otosta koko Suomeen, havainnot ovat taysin erilaisia. Suomalaisista vain reilu 7 pro-
senttia on suorittanut ylemman korkeakoulututkinnon ja alemman korkeakoulututkin-
non suorittaneita on reilu 8 prosenttia (Tilastokeskus 2010b). Taméan tutkimuksen
otos on siis talta osin poikkeuksellinen. Loppujen vastaajien viimeisimmaksi suoritta-
mat opinnot olivat, joko peruskoulu-, ylioppilas- tai tutkijakoulutustason opinnot. Tutki-

jakoulutuksella tarkoitetaan muun muassa tohtorintutkinnon suorittaneita. (KUVIO 6.)

Ylempi korkeakoulututkinto 35 %

Ammatillinen tutkinto 33%

Alempi korkeakoulututkinto

Tutkijakoulutus

Koulutustaso

Ylioppilas

Peruskoulu

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

KUVIO 6. Vastaajien viimeisin suorittama tutkinto (n=80)

Taustatiedoissa vastaajilta kysyttiin myds heidan tulotasoaan kuukaudessa. Tulotasot
oli jaettu pienituloisiin (alle 2000 €/kk), keskituloisiin (2000—4000 €/kk) ja suurituloisiin
(yli 4000 €/kk). Puolet vastanneista ilmoitti olevansa keskituloisia ja l1ahes loput (46
%) ilmoitti olevansa suurituloisia. Vain nelja prosenttia vastaajista oli pienituloisten
ryhmassa. Keski- ja suurituloisten suuri osuus vastaajissa kertoo siita, etta heilla on

enemman varaa sijoittaa kuin pienituloisilla. Suuri- ja keskituloisten suuri maara on
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verrannollinen kuviossa 6 nahtavaan koulutustasoon. Korkeasti koulutettujen suuri

maara korreloi suurempien tulojen kanssa.

6.2 Verkkopankin kayttaminen

Vastaajilta kysyttiin heidan aktiivisuuttaan kayttdd verkkopankkia. Vastaajista vain
noin kymmenesosa kayttdd verkkopankkia paivittain. Selkeasti suurin osa (65 %)
kayttaa verkkopalvelua 1-3 kertaa viikossa ja viidennes vastaajista kayttdd verkko-
pankkia 1-3 kertaa kuukaudessa. Harvemmin kuin kerran kuukaudessa pankkiasian-
sa verkossa hoitaa vain kaksi vastaajista (n=80). (TAULUKKO 2.)

Alla olevassa taulukossa on nahtavilla vastaajien verkkopankin kayttétiheydet ika-
luokittain. Nayttaa silta, ettd lahes kaikki ikdluokat yli 65-vuotiaita lukuun ottamatta
kayttavat verkkopankkia noin 1-3 kertaa viikossa. Tama vaikuttaakin olevan yleisin
verkkopankin kayttétineys. Ahkerimpia verkkopankin kayttgjia ovat 36—45-vuotiaat ja
46-55-vuotiaat, jotka kayttavat verkkopankkia selkeasti useammin kuin muut ikaluo-
kat. (TAULUKKO 2.)

Taulukko 2. Verkkopankin kayttotiheys ikaluokittain (n=80)

Kuinka usein kaytatte verkkopankkia?

1-3 ker- Harvemmin
taa vii- 1-3 kertaa kuin kerran
Paivittain kossa kuukaudessa kuukaudessa Yhteensa

Ikaluokat Alle 36-

vuotiaat 1 13 2 0 16
36 - 45-

vuotiaat 3 13 S 2 23
46 - 55-

vuotiaat 3 13 6 0 22
56 - 65-

vuotiaat 2 9 3 0 14
Yli 65-

vuotiaat 0 4 1 0 S

Yhteensa 9 52 17 2 80
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6.3 Asiakkaiden tietoisuus verkkopankin sijoituspalveluista

Asiakkailta kysyttiin heidan tietoisuuttaan Handelsbankenin verkkopankin sijoituspal-
veluista, ja sitd kuinka usein he ovat kayttdneet kyseisia palveluita. 80 vastaajasta 72
vastasi olevansa tietoinen pankin sijoituspalveluista. Tulos osoittaa, ettd asiakkaat
tietdvat verkkopankissa olevista sijoituspalveluista. 72 vastaajasta lahes kolmannes
ei ole kuitenkaan koskaan kayttanyt Handelsbankenin sijoituspalveluita. Tama voi
kertoa siita, ettd asiakkaat eivat ole saaneet riittavasti tietoa sijoituspalveluista ver-
kossa, ja sen vuoksi eivat ole uskaltautuneet kokeilemaan verkkopankin tarjoamia
sijoitusmahdollisuuksia. Kuvio 8 osoittaa, ettéd verkkopankissa sijoittaminen ei ole
kovin yleista. Vastaajista vain alle kymmenen prosenttia kayttaa verkkopankin sijoi-
tuspalveluja joka viikko. On myds otettava huomioon, ettd kaikki sijoittajat eivat seu-
raa sijoituksiaan aktiivisesti ja osa sijoitustuotteista vaatii aktiivisempaa seurantaa
kuin muut tuotteet. Esimerkiksi osakesijoittaja seuraa varmasti sijoituksiaan huomat-

tavasti aktiivisemmin kuin sijoitusvakuutukseen sijoittanut. (KUVIO 8.)

Harvemmin kuin kerran kuukaudessa

En ole kayttdnyt sijoituspalveluita

1-3 kertaa kuukaudessa

Kayttotiheys

1-3 kertaa viikossa

Paivittain 3%

0% 10 % 20% 30% 40 %

KUVIO 8. Verkkopankin sijoituspalveluiden kayttétiheys (n=72)

Asiakkailta tiedusteltiin myos, mita palveluita verkkopankin sijoituspalveluista he kayt-
tavat. Selvasti eniten vastaajat ilmoittivat kayttavansa oman sijoitussalkun seurantaa.
Tama ei ole millaan lailla yllattava tieto, silla asiakkaat haluavat olla selvilla viikoittain
tai vahintaan kuukausittain omien sijoitustensa tilasta. Toiseksi eniten asiakkaat kayt-
tavat rahastosaastamista ja kolmanneksi eniten vastaajat ilmoittivat lukevansa pors-
siuutisia verkkopankin sijoituspalvelun kautta. Sijoitusstrategioiden ja katsauksien
lukijoita oli lahes yhta paljon kuin porssiuutistenkin, joten voidaan sanoa, ettéa ainakin
osa sijoittajista lukee ja kayttdd avukseen sijoituskatsauksia ja muita poérssiuutisia.

Huomattavaa on, etté salkkupalvelua kayttavien maara oli pieni. Tdma saattaa johtua
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korkeasta kuukausimaksusta ja keskiméaarin kilpailijoita korkeammista kuluista. Omi-
en sijoitusvakuutusten seuranta on verkkopankissa my6s mahdollista, mutta tama

palvelu ei kyselyn mukaan ole kovinkaan suosittu. (KUVIO 9.)

B Osakkeiden osto/myynti
omassa salkkupalvelussa

M Porssiuutisten seuranta
Rahastosadstaminen

B Omien sijoitusvakuutusten
seuranta

B Oman sijoitussalkun seuranta

M Sijoituskatsauksien/strategioi
den lukeminen

Jokin muu

KUVIO 9. Mita verkkopankin sijoituspalveluita asiakkaat kayttavat? (n=50)

6.4 Sijoituskanava

Sijoituskanavalla tarkoitetaan sitd, mita kautta sijoitukset tehdaan. Handelsbankenis-
sa mahdollisia vaihtoehtoja télla hetkella ovat verkkopankin sijoituspalvelu, konttori,
verkkopankin viestikansio ja puhelin hyvin harvoissa tapauksissa. Vastaajilta kysyt-
tiin, mité kautta he ovat viimeksi tehneet sijoituksiaan. 38 prosenttia vastaajista oli
viimeksi tehnyt sijoituksiaan verkkopankissa. Yhtéa suuri osa vastaajista oli viimeksi
sijoittanut asioimalla konttorissa. Kilpailevan pankin kautta oli viimeksi asioinut 12
prosenttia, ja vain kahdeksan prosenttia oli tehnyt sijoitustoimeksiannon joko puheli-
mitse tai verkkopankin viestikansion kautta. Kyselyn perusteella voidaan sanoa, etta
verkkopankki on saavuttanut suosittuna sijoituskanavana konttorin, mutta koska kaik-
ki sijoitustuotteet eivat ole saatavilla verkossa, asiakkaat joutuvat edelleen asioimaan
sijoitusasioissa myds konttorissa. Toisaalta on myos asiakkaita, jotka mieluummin

hoitavat sijoitusasiansa henkildkohtaisesti konttorissa. (KUVIO 10.)
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Verkkopankin sijoituspalvelusta
. RO 38 %
itsendisesti
Asioimalla konttorissa 38 %
S
(5]
S
- Toisen pankin kautta 12%
2
2
=
Puhelimitse 6%
Antamalla toimeksiannon verkkopankin 6
viestikansiosta 0
T
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KUVIO 10. Vastaajien viimeksi kaytetty sijoituskanava (n=50)

lalla nayttaa olevan selva vaikutus viimeisimpaan sijoituskanavaan. Taulukossa 3 on
ristiintaulukoituna sijoituskanavat ikaluokittain. Se osoittaa, etta suosituimmat sijoitus-
kanavat ovat verkkopankin sijoituspalvelu ja konttori. Erityisesti nuoret ja keski-ik&iset
ovat viimeisimpéana sijoituskanavanaan kayttaneet verkkopankkia tai konttoria. (TAU-
LUKKO 3.)

TAULUKKO 3. Mita kautta vastaajat ovat viimeksi sijoittaneet ikaluokittain (n=50)

Mitd kautta olette viimeksi tehneet sijoituksianne?

Antamalla
Verkkopankin toimeksiannon Toisen
sijoituspalvelusta Asioimalla verkkopankin pankin

itsenaisesti konttorissa viestikansiosta Puhelimitse kautta Yhteensa

lkaluokat Alle 36-

vuotiaat 7 > 0 0 1 13

36 - 45-

vuotiaat 5 6 0 2 2 15

46 - 55-

vuotiaat 5 > 1 0 2 13

56 - 65-

vuotiaat 1 2 2 1 1 7

Yli 65-

vuotiaat 1 1 0 0 0 2
Yhteensa 19 19 3 3 6 50

Vertailun vuoksi taulukossa 4 on kuvattu ikaluokittain sitd, mitd kautta vastaajat mie-

luiten sijoittavat. Ristiintaulukointi osoittaa, ettd ikéluokat pysyvat samoina, mutta
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konttoriasiointi on siirtynyt enemman verkkopankin sijoituspalveluihin. Voidaan siis
sanoa, etta asiakkaat haluaisivat sijoittaa verkkopankissa, mutta eivat jostain syysta
uskalla tai halua sitéa tehd&. On vaikea sanoa johtuuko taméa esimerkiksi informaation
puutteesta verkkopankin sijoituspalveluista, koska tata asiakkailta ei ole kysytty. Joka
tapauksessa tama on iso kysymys ja erittdin merkittava tulos tdssé opinnaytetydssa.
(TAULUKKO 4.)

TAULUKKO 4. Mieluisin tapa sijoittaa ikaluokittain (n=50)

Mita kautta koette mieluisimmaksi sijoittaa tai tehda sijoitustoimek-

siannon?
Antamalla
Verkkopankin toimeksiannon Jollain
sijoituspalvelusta Asioimalla verkkopankin muulla

itsenaisesti konttorissa viestikansiosta Puhelimitse tavalla Yhteensa

lkaluokat Alle 36-

vuotiaat 7 4 0 2 0 13

36 - 45-

vuotiaat 7 4 0 1 3 15

46 - 55-

vuotiaat o 3 1 0 0 13

56 - 65-

vuotiaat 4 1 1 1 0 !

Yli 65-

vuotiaat 1 1 0 0 0 2
Yhteensa 28 13 2 4 3 50

Asiakkailta kysyttin myds, mitd kautta he mieluiten tekisivat sijoituksia tai antaisivat
toimeksiantoja. Selvasti suurin osa vastaajista sijoittaa mieluiten verkkopankissa itse-
naisesti (56 %) ja noin neljannes vastanneista haluaa sijoittaa edelleen asioimalla
konttorissa. Yllattavaa on, ettd vain kahdeksan prosenttia vastanneista haluaisi antaa
sijoitustoimeksiannon puhelimen valityksella ja viela pienempi osuus verkkopankin
viestikansion valityksella. Handelsbankenilla ei ole talla hetkella suurten pankkien
tapaan mahdollisuutta sijoittaa puhelimen valityksella, eika kyselyn perusteella puhe-
linpalvelulle ole tarvetta tulevaisuudessakaan, koska verkkopalvelut valtaavat alaa.
Vastaajien mainitsemia muita mieluisia sijoituskanavia olivat sahkoposti ja kaupan-

kayntiohjelmistot, mutta ne saivat vain yksittaisid kannattajia. (KUVIO 11.)
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Verkkopankin sijoituspalvelusta

=i 0,
itsenaisesti 6%

Asioimalla konttorissa

Puhelimitse

Sijoituskanava

Jollain muulla tavalla

Antamalla toimeksiannon verkkopankin
viestikansiosta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60 %

KUVIO 11. Mieluisin tapa sijoittaa tai tehda sijoitustoimeksianto (n=50)

6.5 Sijoitustuotteiden kiinnostavuus

Handelsbankenin verkkopankissa sijoitusvélilehdella on useita eri mahdollisuuksia
sijoittaa ja kayttaa sijoittamisen tukipalveluita. Sijoittaja-asiakkailta haluttiin tiedustella
heidan kiinnostuksen kohteitaan eri sijoitustuotteisiin ja palveluihin. Asiakkaat arvioi-
vat kunkin tuotteen tai palvelun kiinnostavuutta asteikolla 1-5 (1=Ei kiinnosta ja
5=Erittain kiinnostava). Taulukossa 5 on havainnollistettu vastaajien kiinnostuneisuut-

ta kuhunkin tuotteeseen tai palveluun prosenttiosuuksin.
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TAULUKKO 5. Sijoitustuotteiden kiinnostavuus asteikolla 1-5 (n=50)

Ei kiin- Erittain
nosta 2 3 4 kiinnostava Yhteensa
% % % % % % Keskiarvo
Osakkeet 2% 10% 26% 32% 30 % 100 % 3,8
Rahastot 8 % 4% 26% 34% 28 % 100 % 3,7

Saannollinen rahas-

tosaastaminen 16% 12% 20% 28% 24 % 100 % 3,3

Sijoitusvakuutukset 44 % 22% 32% 2% 0% 100 % 1,9
Paaomasuojatut

sijoitukset ) 18 % 22% 20% 34 % 6 % 100 % 2,9
Sijoituskatsaukset 2% 12% 18% 46 % 22 % 100 % 3,7
Porssiuutisten seu-

ranta 6 % 10% 36% 32% 16 % 100 % 34
Oman sijoitussalkun

seuranta 0% 0% 8% 28% 64 % 100 % 4.6

Osakkeiden os-

to/myynti salkkupal- 5 o 6% 34% 20%  38% 100 % 3,9
velussa

Tulokset osoittavat, ettd oman sijoitussalkun seuranta on suosituin ja kiinnostavin
palvelu verkkopankissa. 64 prosenttia vastaajista on pitanyt sijoitussalkun seurantaa
erittain kiinnostavana ja vastauksien keskiarvo on suurin 4,6. Toiseksi eniten asiak-
kaita kiinnostavat osakkeet ja osakesijoittaminen omassa salkkupalvelussa. On sel-
vasti ndhtavissa, ettd osakesijoittaminen on verkkopankin kiinnostavin osa-alue sijoit-
taja-asiakkaiden keskuudessa. Silti vain pienelld osalla on kaytdssaan henkilokohtai-
nen salkkupalvelu. Voi olla, ettd asiakkaat pitavat salkkupalvelua liian kalliina, silla
niille, jotka eivat tee jatkuvasti kauppaa, palvelun kulut ylittavat tuotot. Pelkastédan
palvelun kuukausimaksun hinnan alentaminen voisi tuoda uusia asiakkaita osakesi-
joittamisen puolelle, koska asiakkaat sijoittavat mieluiten omassa pankissaan. Seu-
raavaksi eniten vastaajia kiinnostivat sijoituskatsaukset. Yhta kiinnostavina sijoitus-
katsauksien kanssa vastaajat pitivat rahastosijoittamista verkkopankissa. Myos saan-
nollinen rahastosddstaminen sai kiinnostusta, mutta se jai niukasti suoran rahastosi-
joittamisen taakse. Kyselyn mukaan verkkopankissa asiakkaita kiinnostaa vahiten
padomasuojatut sijoitukset sekéd sijoitusvakuutukset. Yksikdan vastaaja ei pitanyt
sijoitusvakuutuksia erittdin kiinnostavina, ja 44 prosentin mielesta ne eivat kiinnosta
ollenkaan. Pddomasuojattuja tuotteita erittain kiinnostavina piti vain kuusi prosenttia,
ja 18 prosenttia vastaajista pAdomasuojatut eivat kiinnosta ollenkaan. PAdomasuoja-
tut tuotteet jakoivat kuitenkin vastaajien mielipiteet melko tasaisesti, ja ndin ollen vas-

tauksien keskiarvoksi tuli 2,9. Voi olla, etté vastaajat eivat ole osanneet arvioida paa-
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omasuojattujen tuotteiden kiinnostavuutta, koska ne eivat viela ole verkkopankissa.
Osakesijoittaminen on edelleen suosituin sijoituskohde myo6s verkossa. Taméa johtuu
suurilta osin siita, ettd osakkeissa on suurin tuottopotentiaali, ja talla hetkelld osak-
keisiin on helppo sijoittaa verkossa. (TAULUKKO 5; KUVIO 12.)

Oman sijoitussalkun seuranta
Osakkeiden osto/myynti...
Osakkeet

Sijoituskatsaukset

Rahastot

Porssiuutisten seuranta

Tuote/palvelu

Saanndllinen rahastosdastaminen
Padomasuojatut sijoitukset

Sijoitusvakuutukset

Keskiarvo asteikolla 1-5

KUVIO 12. Tuotteiden/palveluiden kiinnostavuuden keskiarvot (n=80)

Paaomasuojatut sijoitukset ovat kasvattaneet suosiotaan sijoittaja-asiakkaiden paris-
sa, ja ne ovat houkutelleet sijoittamaan myds sellaisia asiakkaita, joilla ei ole aikai-
sempaa sijoitustaustaa. Tama johtuu siita, etta paaomasuojatut tuotteet ovat helppoja
kayttaa, lahes riskittomia ja eivat vaadi jatkuvaa tarkastelua tai sen suurempaa tieta-
mysta sijoittamisesta. Houkuttelevuutta ei ainakaan laske se, ettd Handelsbankenin
padaomasuojattujen tuotteiden keskiarvoinen vuosituotto on ollut 10,3 prosenttia
(Handelsbankenin verkkosivut 2010b). Asiakkailta kysyttiin heid&n kiinnostustaan
sijoittaa padomasuojattuihin tuotteisiin Handelsbankenin verkkopalvelussa. 40 pro-
senttia vastanneista olisi kiinnostunut sijoittamaan verkkopankin kautta paa-
omasuojattuihin tuotteisiin ja 60 prosenttia ei pida verkkopalvelun kautta sijoittamista
hyvana vaihtoehtona. Lahes puolet vastanneista odottaa saavansa tulevaisuudessa
tehdad p&domasuojattuja sijoituksiaan verkossa, joten tdman ollessa mahdollista, li-
sdisi se pddomasuojattujen sijoitustuotteiden kayttéa. Tama vaatisi luonnollisesti pal-
jon séhkdistéa materiaalia ja ohjeita, jotta asiakkaat voisivat itsendisesti tutustua tuot-
teisiin. Toisaalta jo talla hetkella Handelsbanken lahettdd asiakkailleen materiaalia
uusista pddomasuojatuista sijoituksista postitse, joten periaatteessa asiakas voisi
tdman materiaalin perusteella tehda sijoituksen itsendisesti omassa verkkopankis-
saan. Tarvittaessa asiakas voisi tukeutua asiakaspalveluun joko puhelimitse tai verk-

kopankin viestikansion kautta.



45

6.6 Asiakkaat, jotka eivat ole tietoisia verkkopankin palveluista

Tahan asti luvussa 6 on analysoitu niin sanottua polkua, joka syntyy taustatietojen
jalkeen kysymyksessa 10, kun vastaajilta kysytaan, ovatko he tietoisia verkkopankin
sijoituspalveluista. Tahan kysymykseen myontavasti vastanneet ohjautuivat kysy-
myksiin, jotka kasittelivat muun muassa sita, kuinka usein palveluita kayttaa, mita
palveluita kayttaa ja miten paljon eri palvelut seka sijoitustuotteet kiinnostavat. Seu-
raavassa tarkoituksena on analysoida niiden vastaajien vastauksia, jotka ovat vas-
tanneet kieltavasti kysymykseen 10 ja nain ollen eivat ole olleet tietoisia verkkopankin
sijoituspalveluista tai vaikka ovat olleet tietoisia, eivat ole koskaan palveluita kaytta-

neet.

Kyselyyn vastanneista 10 prosenttia (n=80) ei tiennyt verkkopankissa olevista sijoi-
tuspalveluista vaikka kaikilla vastaajilla oli verkkopankki kaytéssaan seka sijoituksia
tehtyna. Vastaajat olivat idltaan yli 44-vuotiaita. 31 prosenttia vastanneista (n=72),
jotka olivat tietoisia verkkopankin palveluista, ei kuitenkaan ollut koskaan kayttanyt
palveluita. Nain ollen 38 prosenttia vastaajista ei ollut tietoinen tai koskaan kayttanyt
verkkopankin sijoituspalveluita. Nailta asiakkailta kysyttiin, ovatko he kiinnostuneita
verkkopankin sijoituspalveluista, koska muiden kanavien kautta tehtyja sijoituksia
heilla tiettavasti on. Noin yksi kolmasosa ilmoitti olevansa kiinnostunut verkkopankin

sijoituspalveluista.

Seuraavaksi palveluista kiinnostuneilta kysyttiin, mitd kautta he haluaisivat saada
tietoa verkkopalvelun sijoitusmahdollisuuksista. Vastaukset jakaantuivat melko tasai-
sesti kaikkien vastausvaihtoehtojen suhteen, mutta enemmist haluaisi saada infor-
maatiota sahkopostin valitykselld. Séhkodposti ei kuitenkaan ole suosittu viestinta-
kanava pankeille, koska tietoturvataso laskee huomattavasti viestittdéessa sahkopos-
tin valityksella. Pankit voisivat silti miettia mahdollisuutta, jossa asiakkaille |&hetettai-
siin sahkopostitse raataloityd markkinointi materiaalia, joka ei riskeeraa pankkisalai-
suuksia kummankaan osapuolen osalta. My6s verkkopankki ja pankin kotisivut saivat
tasaisesti kannattajia paikkana, josta asiakas voi itse hankkia tarvitsemansa tiedon.
Muutama vastaaja piti myds mielekkdana info-tilaisuuksien pitdmisen esimerkiksi
pankin tiloissa. Tassé kohtaa pienen vastaajamé&éran vuoksi on kuitenkin mahdotonta

|6ytad merkittévid merkitsevyyksia.

Vastaajilta kysyttiin myds syyta siihen, miksi he eivéat ole kiinnostuneita sijoittamaan
verkkopankissa. Vastaajista seitseman ei halua sijoittaa talla hetkella syysta tai toi-

sesta. Vastaajista nelja sijoittaa toisessa pankissa, eiké tamén vuoksi ole kiinnostunut



46

sijoittamaan Handelsbankenissa. Samoin nelja vastaajaa kokee haluavansa henkilo-
kohtaista palvelua, ja tam&n vuoksi verkkosijoittaminen ei kiinnosta. Vain yksi vas-
tanneista kokee sijoittamisen verkkopalvelussa arveluttavana. Loput vastaajista il-
moittivat syykseen muun syyn, joista esille nousi muun muassa ajan puute, huono

rahatilanne ja joku muu sijoituskohde. (KUVIO 13.)

En halua sijoittaa talla hetkella

Haluan henkil6kohtaista neuvontaa

Sijoitan toisessa verkkopankissa

Sijoittaminen verkkopankissa arveluttaa

Jokin muu syy

Vastauksien maara (kpl)

KUVIO 13. Miksi sijoittaminen verkkopankissa ei kiinnosta? (n=19)

6.7 Palaute verkkopalvelusta seka Kuopion konttorista

Kyselylomakkeen lopussa oli kaksi avointa kysymystd, johon vastaajat saivat vapaas-
ti kirjoittaa palautetta sekd Kuopion konttorista ettd verkkopankin sijoitusmahdolli-
suuksista. Sijoittamisesta verkkopalvelussa pyydettiin nimeamaan seka huonoja etta
hyvia puolia. Avointen kysymysten vastausprosentit olivat verkkopankin hyvis-
sa/huonoissa puolissa 44 ja palautteessa 45. Voidaan sanoa, ettd kyselyyn osallistu-
neet asiakkaat ovat olleet erittdin motivoituneita vastaamaan, silla yleensé avointen
kysymysten vastausprosentti jA& paljon pienemmaéksi. Seuraavassa on tyypitelty hy-
vid ja huonoja puolia verkkopankissa sijoittamisessa Handelsbankenin sijoittaja-
asiakkaiden nakokulmasta. Asiat on tyypitelty siten, ettd ylimp&né& oleva mielipide
toistui vastauksissa eniten ja alimpana oleva vahiten. Hyvien ja huonojen puolien
listoissa on esitetty kappalem&&ra vain silloin, jos asia on esiintynyt vastauksissa

useammin kuin kerran.
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Hyvia puolia:
Helppous (9 kpl)
Nopeus (6 kpl)
Sijoittamismahdollisuus 24/7 (3kpl)
Reaaliaikainen seuranta (2 kpl)
Katevyys (2 kpl)

YV V.V V V V

Oma rauha (2 kpl)

Handelsbankenin asiakkaiden mielesta sijoittaminen verkkopankissa on helppoa ja
nopeaa. Nama olivat selkeésti asiat, jotka nousivat muita enemman esille vastaajien
mielipiteistd. Monen mielestad on hyva, ettd voi sijoittaa milloin se itselleen parhaiten
sopii omalta kotikoneeltaan. Osa asiakkaista pitdd myos siitd, etta voivat kaikessa
rauhassa miettia sijoituksiaan ja vertailla eri kanavista saatavia sijoitusvinkkeja seka
lukea sijoituskatsauksia. Uskon, etta tahan ryhmaan kuuluvat ne asiakkaat, jotka ovat
kiinnostuneet sijoittamisesta keskivertoa enemman, ovat aiemmin sijoittaneet ja joilla
on enemman aikaa kaytettavanaan asioiden selvittdmiseen kuin muilla. Vastaajat
pitivat hyvana myos reaaliaikaista seurantaa ja verkkopankin yleista katevyytta sijoit-
tamisessa. Seuraavassa on viela muutamia suoria lainauksia verkkopankissa sijoit-

tamisen hyvista puolista.

"Hyvana puolena on toiminnan nopeus seka riippumattomuus kellosta ja konttorin

aukioloajoista.”

"Aukioloaika 24/7 sopii hyvin. Voi lukea lisa informaatiota rauhassa ja verrata sita

toiseen.”

"Sijoitusten seuranta on helpompaa ja muutoksiin voi reagoida nopeammin kuin

kaymalla pankissa (vuorotyd).”

Huonoja puolia:
» Sijoitusneuvonta puuttuu (10kpl)

Henkilokohtainen palvelu sijoitusasioissa (2 kpl)
Vie aikaa ja vaatii paneutumista
Osakekaupankaynnin kulut

Turvallisuus

Virheiden mahdollisuus suurempi

YV V. V V V V

Yrittdjatilin omistaja ei voi seurata sijoituksiaan
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Vastaajat kokevat selvasti, ettd suurin haittapuoli verkossa sijoittaessa on sijoitus-
neuvonnan puuttuminen. Asiakkaat pelk&avat tekevansa huonoja sijoituspéatoksia,
vaaria sijoituksia ja mekaanisia virheita sijoitushetkella. Asiakkaat tekisivét sijoitukset
mieluummin sijoitusneuvojan kanssa, jotta voisivat olla varmoja siitd, etta virheilta
valtyttaisiin. Sijoitusneuvojan apu ei takaa sijoitukselle tuottoa, mutta uskon, etta asi-
akkaat ainakin osittain nain ajattelevat. Asiakkaat arvostavat korkealle myos henkil -
kohtaisen palvelun, jota saavat konttorissa sijoittaessaan. Esimerkiksi asiakkaat, jot-
ka tekevat sijoituksiaan myohaan illalla tai yolla, eivat saa sijoitushetkelld apua, silla
Handelsbankenin puhelinpalvelu sulkeutuu illalla kello kahdeksan. Osan mielesta
verkkopankissa sijoittaminen vie paljon aikaa ja vaatii likaa paneutumista. On totta,
ettd kokemattomalle sijoittajalle informaation maara on suuri ja sen etsiminen on ai-
kaa vievaa. Helpompaa on tulla konttorille, jolloin saa kaiken tarvitseman tiedon sa-

masta paikasta.

Osakekaupankaynti on yksi suosituimmista sijoitustuotteista verkkopankissa. Joiden-
kin asiakkaiden mielesta salkkupalvelun hinta ja kaupankayntikulut eivat ole Kilpailu-
kykyisia. Tama ilmeni muun muassa avointen kysymysten perusteella. Korkeat kulut
ovat johtaneet siihen, ettd asiakkaat ovat siirtdneet osakesalkkunsa halvemmalle
palveluntarjoajalle. Yksi téllainen on Nordnet, joka tarjoaa ilmaisen arvopaperisaily-
tyksen ja kilpailukykyiset hinnat kaupankayntikuluissa. Myo6s turvallisuuskysymykset
askarruttivat muutamia vastaajia. Asiakkaat kokevat, ettd heidan rahansa ovat var-
memmin oikeassa sijoituksessa, kun tekevat sijoituksen konttorilla. Seuraavassa on
joitakin asiakkaiden suoria lainauksia verkkopankissa sijoittamisen huonoista puolis-

ta.

"Salkkuraportit joskus hivenen liian positiiviseen savyyn kirjoitettuja.”

"Kontakti asiantuntevan sijoitushenkiléon kanssa tuo varmuutta paatoksille, vaikka

samat asiat paapiirteittain I0ytyvat netista.”

”Aikaisempiin (muissa pankeissa) ostettuihin osakkeisiin en saa ostohintoja itsenai-

sesti esim. verottajaa varten.”

"Itse kaytan toista netti-pankkia osakekaupankayntiin hinnan takia, olisi mukavampaa

kayttaa omaa pankkia, mutta kulut ratkaisee.”

"Verkkopankki on liian hidas kurssiseurantaan ilman push toimintoa. Paras tapa on

erillinen kaupankayntiohjelma kuten Nordnet, WinTrade tai FIM Direct.”
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Kyselyn lopussa asiakkaat saivat antaa kehittamisideoita ja palautetta yleisesti Han-
delsbankeniin ja Kuopion konttoriin liittyen. Vastaajat olivat antaneet palautetta ilah-
duttavan paljon ja uskon, ettd Kuopion konttori saa palautteesta joitakin kehitté-
misideoita jokapaivaiseen tydskentelyyn. Asiakkaiden antama palaute oli painottunut
konttorin palveluun ja joihinkin puutteisiin, joita asiakkaat ovat kohdanneet. Asiakas-
palvelusta palaute oli pelkastaéan positiivista. Ainuttakaan negatiivista sanaa palvelus-
ta ei ollut kaytetty. Vastaajat kiittelivat henkilokohtaista, yksilollista, ystavallista, osaa-
vaa ja palvelualtista palvelua. Monet sanoivat myds, etta pankissa on todella mukava
asioida. Negatiivinen palaute koski sijoittamisasioita ja niisséd ilmenneita ongelmia.
Naihin asiakkaat antoivat myts oman mielipiteensa, kuinka ongelman voisi korjata
heidan nakokulmastaan. Muutamat kommentit kasittelivat esimerkiksi osakekaupan-
kaynnin liilan suuria kuluja. Asiakkaiden mielesta olisi tarve kevyemmalle versiolle
salkkupalvelusta, joka olisi edullisempi. Tallaisen vaihtoehdon monet muut pankit

tarjoavat.

Palautteesta saadun informaation avulla voidaan paéatelld, etta asiakkaat ovat erittain
tyytyvaisia Kuopion konttorin asiakaspalveluun ja yleiseen ilmapiiriin. Asiakkaat koke-
vat olevansa tervetulleita ja saavansa ammattitaitoista palvelua. Heiddan mielestaan
verkkopankki on paaperiaatteiltaan toimiva, mutta vaatii esimerkiksi sijoituspalvelui-
den osalta kehittamista. Erittain paljon asiakkaat arvostavat henkilokohtaista asiakas-
vastaavaa, joka on tavoitettavissa konttorissa, verkossa seka puhelimitse. Seuraa-

vassa on asiakkaiden suoria lainauksia positiivisista ja negatiivisista asioista.

"Olen erittain tyytyvainen seka verkkopankkiin ettd Kuopion konttoriin. "Oma virkailija"

on todella kullan arvoinen asia.”

"Kiitos yksilollisesta ja ystavallisesta palvelusta!”

"Kuopio asteikolla 1-10 on 14.”

"Olen ollut erittéin tyytyvainen Kuopion konttoriin, sekd osaavaan ja ystavalliseen

henkildkuntaan Kuopiossa.”

"Sailyttakaa vallalla ollut palvelualttius ja iloinen mieli.”

"Ulkomaisten porssien osakkeiden osto suhteettoman kallista verrattuna esim. Nord-

netiin.”
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Lahes kaikki asiakkaiden mainitsemat kehittdmisideat koskivat sijoittamispalveluita
verkossa. Vastaajat toivoivat muun muassa enemman apua itsendiseen sijoittami-
seen verkkopalvelussa. Téllaisia voisivat olla esimerkiksi sijoitusvinkit ja apu verotuk-
sen suunnitteluun. Alla on vielda muutama lainaus asiakkaiden kehittamisideoista.
Tekstissa ei ole lueteltuna kaikkia kehittamisideoita vaan ne on annettu suoraan toi-

meksiantajalle.

"Salkunhallinnalla on liilan kallis peruskuukausimaksu, ajantasaisista kursseista on

turha maksaa jos niité ei tarvitse. Pitaisi olla tarjolla halvempikin vaihtoehto.”

"Teemailtoja asiakkaille eri elamantilanteisiin sopivin aihein.”

"Maaraajoin varata yritysasiakkaille kyselytunti kaytdssa esiintyneiden pienempien ja

isompien ongelmien/kysymysten kasittelyyn.”
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7 PAATANTO

7.1 Tulokset ja paatelmat

Verkkopankkien kayttd on yleistynyt 2000-luvulla merkittavasti. Pankit ovat alkaneet
huomata verkkopankkien tarkeyden palvelukokonaisuudessaan. Pankit kilpailevat
asiakkaista keskenaén ja toimiva verkkopalvelu toimii hyvana kilpailuetuna. On siis
selvad, etta pankit ovat alkaneet kokea verkkopankin tarkeana osana toimintaansa ja
nakevat siina myds paljon mahdollisuuksia. Perinteisten palvelujen lisdksi muun mu-
assa sijoituspalvelut kiinnostavat asiakkaita myds verkossa. Tamén opinnaytetydn
tulokset vahvistavat nakemyksia, jotka ovat vahvasti esilla pankkialalla talla hetkella.
Tama tutkimus osoittaa, miten asiakkaat ovat entistd halukkaampia kayttdmaan
pankkien verkkopalveluita sijoittamiseen, mutta jostain syystd kokevat ensimmaisen
itsendisen sijoituskerran liilan vaikeaksi. Seuraavissa kappaleissa on esitetty taman

opinnaytetydn merkittavimmat tulokset ja niista tehdyt paatelmat.

Handelsbanken Kuopion konttorin asiakkaat ovat hyvin tietoisia verkkopankin sijoi-
tuspalveluista. Asiakkaista 90 prosenttia tietda sijoitusmahdollisuuksista verkossa,
mutta lahes kolmasosa heistd ei ole koskaan kayttanyt verkkopankin sijoitusvélileh-
ted. Tulos kertoo, etté sijoittaja-asiakkaat ovat tietoisia pankin verkkopalveluista, min-
k& vuoksi ei ole tarpeellista markkinoida verkkopankin sijoitusmahdollisuuksia nykyis-
td enempda. Nain ollen pankki voi keskittyd parantamaan sijoitusvélilehted, jotta asi-
akkaiden olisi mahdollisimman helppo sijoittaa verkossa. Tarkeaa on tehda sijoittami-
sesta, olemassa olevien saanndsten puitteissa, niin yksinkertaista, etta asiakkaan
ensimmaisesta verkkosijoituskerrasta saataisiin mahdollisimman helppo ja vaivaton.
Kun asiakas on saatu tekemdaan sijoitus ensimmaisen kerran verkossa, niin todenna-
koisyys seuraavalle verkossa tehdylle sijoitukselle on suurempi, koska aiempi itse-

naisesti onnistunut sijoituskerta luo turvallisuudentunnetta sijoittaa uudestaan.

Tama tutkimus osoittaa, ettd asiakkaat eivat kaytd verkkopankin sijoitusvalilehted
kovinkaan usein. Ainoastaan 9 prosenttia sijoittaja-asiakkaista kayttaa sijoituspalvelu-
ja verkossa viikoittain. Neljannes asiakkaista kayttaa palveluja kuukausittain ja loput
harvemmin kuin kerran kuussa tai eivat koskaan. Tdma osoittaa, etta sijoittamispalve-
luiden kayttotiheys verkossa ei ole kovinkaan suurta vaikka sijoitusvalilehdellda on
my0s sijoituksia tukevia palveluita, kuten porssiuutisia ja sijoituskatsauksia. Kuitenkin

tulokset osoittavat, ettéd asiakkaat kayttavat sijoituskatsauksia ja -strategioita hyvak-
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seen, mutta silti niiden lukeminen on harvinaista. Uskonkin, ettd mita mielenkiintoi-
sempia ja kattavampia sijoituskatsaukset ja -strategiat ovat, sitd enemman asiakkaat
niitd lukevat. Mitd enemman asiakkaita saadaan katsauksia lukemaan, sita kiinnos-
tuneimmiksi he tulevat sijoitustuotteista ja nain ollen tekevét todennékbdisemmin sijoi-
tuksia. Taman vuoksi on tarkead, etta sijoitustuotteiden sivupalvelut ovat ajantasaisia

ja kiinnostavia.

Toinen merkittava tulos tassa opinnaytetydssa liittyy asiakkaiden halukkuuteen sijoit-
taa enemman verkossa. Viimeisimman sijoituksen asiakkaat olivat tehneet yhta suu-
rella osuudella verkossa ja konttorissa. Jatkossa asiakkaat kuitenkin haluaisivat teh-
da sijoituksiaan enemman verkkopankin sijoituspalvelussa itsendisesti. Tdma on
pankille mieluinen tieto, koska se helpottaa konttoreiden tyéta ja mahdollistaa palve-
luiden siirtamisen entistd enemman verkkoon. Ongelma on kuitenkin siina, etta asi-
akkaat eivat ole valmiita tekemaan ensimmaista sijoitustaan verkossa, koska pelkaa-
vat tekevansa virheita tai huonoja sijoituspaatoksia. Taméan tutkimuksen mukaan asi-
akkaat arvostavat oman sijoitusneuvojan apua, koska se tukee sopivasti heidan
omaa paatdstaan tehda sijoitus. Tarkeaa olisikin pyrkia rohkaisemaan asiakkaita ja
esimerkiksi konttorikdyntien yhteydessa neuvoa verkkosijoitusten tekemisessa. Mah-
dollisuuksien mukaan ensimmainen sijoitus tehtaisiin yhdessa sijoitusneuvojan kans-
sa, jolloin asiakas tuntisi olonsa varmemmaksi sijoitusta tehdessaan. Varsinaisen
sijoituksen asiakas tekisi itsendisesti. Tallainen kaytanto voisi johtaa siihen, ettd seu-
raavan kerran asiakkaalla olisi riittdva rohkeus ja usko siihen, ettd han pystyy teke-

maan sijoituksiaan kotonaan taysin itsenaisesti.

Handelsbanken ei markkinoi itsedan kuten muut pankit, vaan pankki uskoo, etté tyy-
tyvainen asiakas jakaa tietoa pankista ja tata kautta tuo uusia asiakkaita. Sijoituspal-
veluiden osalta tassa tutkimuksessa selvitettiin, mitd kautta asiakkaat haluaisivat
saada tietoa verkkopankin palveluista. Osa asiakkaista kokee, ettd helpointa on lukea
tietoa itse suoraan verkkopankista tai pankin verkkosivuilta. Osa taas haluaisi osallis-
tua pankin jarjestamiin infotilaisuuksiin, joissa palveluista kerrottaisiin ja neuvottaisiin
niiden kaytdossa. Handelsbanken Kuopion konttori jarjestdéa jo erilaisia sijoitustilai-
suuksia, joiden siséltd painottuu ajankohtaisten sijoitustuotteiden markkinoimiseen.
Tilaisuuksia voitaisiin jarjestdd myds ainoastaan verkkosijoittamisesta kiinnostuneille,
missa annettaisiin neuvoja, kuinka tehda sijoituksia itsenéisesti. Suurin osa asiakkais-
ta haluaisi saada tietoa sahkopostin valityksella. Sahkopostia ei ole Handelsban-
kenissa aikaisemmin markkinointikanavana kaytetty, koska sita pidetaan turvallisuus-

riskind. Kuitenkin personoimattoman markkinoinnin toteuttaminen sahkopostitse on
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riskitontd ja erittdin kustannustehokasta. Talla tavoin saataisiin tietyille asiakasseg-

menteille "raataloitya” markkinointiviestintaa.

7.2 Tutkimuksen luotettavuus ja arviointia

Tutkimusten luotettavuutta arvioidaan validiteetilla ja reliabiliteetilla. Validiteetilla tar-
koitetaan tutkimuksen patevyytta eli sitd, miten hyvin tutkimus selvittd& asiaa, jota
haluttiin tutkia (Heikkila 2004, 29). Tassa opinnaytetytssa tutkimustehtava oli selke-
asti maaritetty ja kyselylomake oli suunniteltu niin, etta kysymykset antoivat vastauk-
sia tutkimusongelmiin. Tavoitteet opinnaytetydlle maaritettiin tarkasti, jotta tutkimus
todella selvittaisi niitd asioita, joita toimeksiantaja halusi tarkastella. Kyselylomakkeen
suunnittelu toteutettiin yhdessé toimeksiantajan kanssa, jotta kysymykset selvittaisi-
vat mahdollisimman hyvin Handelsbanken Kuopion konttorin tarpeita. Erittdin hyva

vastausprosentti (53 %) tuo tutkimukselle uskottavuutta ja parantaa sen patevyytta.

Reliabiliteetti kuvaa tulosten tarkkuutta (Heikkila 2004, 30). Tama tutkimus on toteu-
tettu huolellisesti ja tarkasti. Tutkimusprosessin eri vaiheet on selvitetty mahdollisim-
man tarkasti, jotta tutkimuksen toistettavuus olisi mahdollista pelkastaan taméan opin-
naytetydraportin perusteella. Aineistoa on kasitelty huolellisesti 1api tutkimusproses-
sin, jotta virheiltd valtyttaisiin. Lisaksi tulosten analysointiin suhtauduttiin kriittisesti,
jotta ei tehtdisi virheellisia paatelmia. Opinnaytetydssa oli myds erds luotettavuuden
kannalta negatiivinen asia. Asiakkaiden rajausperusteena kaytettin muun muassa
sahkopostiosoitetta Kuopion konttorin asiakasrekisterissa. Rajausvaiheessa osoittau-
tui, ettd vain pienella osalla sijoittaja-asiakkaista oli sahkdpostiosoite pankin rekiste-
rissa, mika vaikutti lahetettavien kyselylomakkeiden méaaran ja siten kokonaistutki-
muksen kokoon. On vaikea arvioida, olisivatko tulokset olleet erilaisia, jos kaikilla
sijoittaja-asiakkailla olisi ollut séhkdpostiosoite ja kaikkien Handelsbankenin sijoittaja-

asiakkaiden vastaukset olisi saatu mukaan tutkimukseen.

Puolueettomuus on erittdin tarkedé tutkimusta tehdessa. Jos aihe on tutkijalle henki-
Iokohtainen tai muuten omaa eldmaa kuvaava, voi objektiivisuuden yllapitaminen olla
hankalaa. Tassa opinndytetydssa objektiivisuus on pyritty sailyttdmaan jatkuvalla
kriittisell& tarkastelulla aihetta kohtaan. Jatkuva kriittisyys puolueettomuuden tarkas-
telussa on ollut tarkedéd senkin vuoksi, koska olen ollut Handelsbankenin Kuopion
konttorilla ty6harjoittelussa. Aihe ja toimeksiantaja ovat siis hyvin tuttuja. Sain myds

ohjaajaltani palautetta opinnaytetyéprosessin aikana siita, ettd tekstissani on huomat-
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tavissa joitakin subjektiivisia ilmauksia, joita pyrin tdméan jalkeen tarkastelemaan uu-
destaan kriitisemmalla otteella. Tutkimusprosessin aikana en kokenut, ettd minun
tulisi kasitelld aihetta varovaisesti vaan olin tietoinen siitd, ettd puolueeton aiheen

tarkastelu on eduksi seké opinnaytetyolle etta toimeksiantajalle.

7.3 Jatkotutkimusaiheet

Pankkitoimiala ja pankkien palvelut kehittyvat jatkuvasti. Lisaksi verkkopankit kehitty-
vat uusien teknologisten uudistuksien myo6ta, ja hyvin nopeasti verkkopankkeihin liit-
tyvat tutkimukset huomataan vanhentuneiksi. Taman vuoksi talta osa-alueelta 16ytyy
paljon eri vaihtoehtoja opinnaytetoiksi. Tama opinnaytetyt kasittelee nimenomaan
verkkopankin sijoituspalveluita, ja tallakin aihealueella jatkotutkimuksille olisi tilaa.
Ensimmainen jatkotutkimuksen aihe olisi, miten asiakkaat saadaan tekeméaan sijoi-
tuksia verkkopankissa. Tdma opinnaytety6 osoitti, ettd asiakkaat ovat halukkaita te-
keméaan sijoituksiaan itsendisesti verkkopankissa mutta eivat sita viela jostain syysta
tee. Jatkotutkimus tutkisi sitd, mitka tekijat vaikuttavat asiakkaan halukkuuteen sijoit-
taa verkossa ja miten asiakas saadaan tekemdan ensimmainen ratkaiseva sijoitus
itsendisesti. Toinen jatkotutkimus voisi selvittaa sita, miten asiakkaat saataisiin kayt-
tdmaan vain Handelsbankenin verkkopankkia ja néin ollen suurella todennéakoisyydel-

I& pankin kokonaisasiakkaiksi.
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Arvoisa Handelsbankenin asiakas

Haluamme kehittaa toimintojamme ja palveluitamme asiakkaidemme toiveiden seka tarpeiden mu-
kaan. Olemme antaneet Savonia ammattikorkeakoulun opiskelijalle toimeksiannon tutkia lopputy6-
naan asiakkaidemme tietoisuutta ja kiinnostusta verkkopankin sijoituspalveluista. Olette valikoitu-
neet mukaan tutkimukseemme ja Teilla on nain mahdollisuus vaikuttaa verkkopalvelun kehittami-
seen. Toivomme, ettd vastaatte kyselyyn, koska vastauksenne on meille tarkea.

Kyselyyn vastaamiseen kuluu aikaa noin 5 min. Vastaukset kasitellaan nimettémina ja taysin
luottamuksellisesti. Kyselyyn osallistujien kesken arvotaan 2kpl 50€ arvoisia lahjakortteja Ravin-
tola Introon. Voittajille ilimoitetaan henkilokohtaisesti. Pyydamme Teité vastaamaan kyselyyn vii-
meistaan 26.11.2010 mennessé. Kiitos vastauksestanne!

Lisatietoja kyselya koskien antaa Matti Laakkonen puh. 050 414 7585

Vastaa kyselyyn painamalla oheista linkki&:
http://typala.ncp.fi:80/savonia_typala/p.do?id=wE2nRJGIUQ

(Jos et paase kyselyyn suoraan painamalla linkkid, niin kopioi osoite osoiterivillesi)

Ystavallisin terveisin
Handelsbanken Kuopio

Simo Sarkkinen
Konttorinjohtaja






Liite 2 1(4)
KYSELY HANDELSBANKENIN VERKKOPANKKIASIAKKAILLE

Vastausohjeet

e Kysymyksiin vastataan valitsemalla vain yksi vaihtoehto, ellei toisin mainita.

e Lomakkeen tulee tayttaa henkild, jolle kysely on osoitettu.

e Lopuksi Teilla on mahdollisuus antaa palautetta kirjoittamalla vastauksenne vapaasti avoi-
miin kenttiin.
Vastauksenne kasitellaan nimettémana taysin luottamuksellisesti.

o Kyselyn lopuksi painakaa lahetd —painiketta, jotta vastauksenne tallentuu.

TAUSTATIEDOT
1. Syntymavuoteni on (esim. 1986)

2. Sukupuolenne?
1 Mies
2 Nainen

3. Asemanne?
1 TyGssa
2 Tyobtdn
3 Elakelainen
4  Opiskelija
5 Jokin muu, mika?

4. Viimeisin suorittamanne tutkinto?
Kansakoulu

Peruskoulu

Ylioppilas

Ammatillinen tutkinto
Alempi korkeakoulututkinto
Ylempi korkeakoulututkinto
Tutkijakoulutus

NOoO O~ WNPRE

5. Tulotasonne?
1 Alle 2000€/kk
2 2000€ - 4000€/kk
3 YIi 4000€/kk



VERKKOPANKIN KAYTTAMINEN

6. Kuinka usein kaytatte verkkopankkia?
1 Paivittain
2 1-3 kertaa viikossa
3 1-3 kertaa kuukaudessa
4  Harvemmin kuin kerran kuukaudessa

7. Kaytattekd myos jonkin toisen pankin verkkopankkia?
1 Kylla
2 Ei

8. Mihin toimintoihin kaytatte toisen pankin verkkopankkia (valitse kaikki palvelut joita kaytétte
toisessa verkkopankissa)?
1 Sijoittamispalvelut
2 Laskujen maksaminen
3 Tilisiirrot
4  Tiliotteiden seuranta
5 Jokin muu toiminto, mik&a?

9. Miksi ette kaytd Handelsbankenin verkkopankin vastaavia verkkopalveluja?
1 Varsinainen asiakkuuteni on toisessa pankissa
2 Toisen pankin verkkopankki on helpompi kayttaa
3 Toisen pankin verkkopalvelut ovat parempia
4  Olen vain tottunut kayttdmaan toisen pankin palveluja
5 Jokin muu syy, mika?

TIETOISUUS SIJOITUSPALVELUISTA

10. Oletteko tietoinen Handelsbankenin verkkopankin tarjoamista sijoituspalveluista?
1 Kylla
2 Ei

11. Kuinka usein kaytatte verkkopankin sijoituspalveluja?
Paivittain

1-3 kertaa viikossa

1-3 kertaa kuukaudessa

Harvemmin kuin kerran kuukaudessa

En ole kayttanyt sijoituspalveluita

g~ wWwNPEF



12. Mita verkkopankin sijoituspalveluja kaytatte (valitkaa kaikki palvelut, joita olette kayttaneet)?
Osakkeiden osto/myynti omassa salkkupalvelussa

Pdrssiuutisten seuranta

Rahastosééastaminen

Omien sijoitusvakuutusten seuranta

Rahastojen vaihto vakuutuksen sisalla

Oman sijoitussalkun seuranta

Sijoituskatsauksien/strategioiden lukeminen

Jokin muu, mika?

O~NO U, WN P

SIJOITUSKANAVA

13. Mita kautta olette viimeksi tehneet sijoituksianne?

Verkkopankin sijoituspalvelusta itsendisesti

Asioimalla konttorissa

Antamalla toimeksiannon verkkopankin viestikansiosta
Puhelimitse

Toisen pankin kautta

apb~rwWwNPE

14. Mita kautta koette mieluisimmaksi sijoittaa tai tehda sijoitustoimeksiannon?
1 Verkkopankin sijoituspalvelusta itsenéisesti
2 Asioimalla konttorissa
3 Antamalla toimeksiannon verkkopankin viestikansiosta
4  Puhelimitse
5 Jollain muulla tavalla, miten?

KIINNOSTUKSEN KOHTEET

15. Arvioi eri sijoitustuotteiden ja palveluiden kdyttn kiinnostavuutta verkkopankissa asteikolla
1-5 (1=Ei kiinnosta ja 5=Erittain kiinnostava).

Osakkeet 1 2 3 45
Rahastot 1 2 3 45
Saannobllinen rahastosaastaminen 1 2 3 45
Sijoitusvakuutukset 1 2 3 4 5
Paaomasuojatut sijoitukset 1 2 3 45
Sijoituskatsaukset 1 2 3 45
Pdrssiuutisten seuranta 1 2 3 45
Oman sijoitussalkun seuranta 1 2 3 45
Osakkeiden osto/myynti salkkupalvelussa 1 2 3 45

16. Pa4domasuojattuihin tuotteisiin ei ole mahdollisuutta sijoittaa verkkopankissa talla hetkella.
Tekisitkd padomasuojattuja sijoituksia verkkopankissa, jos se olisi mahdollista?
1 Kylla
2 Ei



17. Oletteko kiinnostunut verkkopankin sijoituspalveluista?
1 Kylla
2 Ei

18. Mita kautta haluaisitte saada tietoa verkkopankin sijoituspalveluista?
Asiakastilaisuus konttorilla

Sahkopostin valityksella

Suoraan verkkopankKiisi

Puhelimitse

Lukemalla itse pankin kotisivuilta

Muulla tavoin, miten?
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19. Mika on syyn4, ettette ole kiinnostuneita sijoittamaan Handelsbankenin verkkopalvelussa?
1 En halua sijoittaa télla hetkella
2 Sijoittaminen verkkopankissa arveluttaa
3 Sijoitan toisessa verkkopankissa
4 Palvelumaksut
5 Jokin muu syy, mika?

PALAUTE PANKILLE

20. Mitd hyvia ja/tai huonoja puolia koette sijoittamisessa verkkopankissa?

21. Kirjoittakaa vapaasti kehittamistoiveita sekéa Handelsbankenin verkkopankin ettd Kuopion
konttorin osalta. Kaikenlainen palaute on tervetullutta.

KIITOS VASTAUKSESTANNE!






