Opinnaytety6 (AMK)
Liiketalous

2020

Pekka Huttunen ja Christian Niittymaki

DIGITALISAATION VAIKUTUS
PANKKIEN

PAIVITTAISPALVELUISSA

TURKU AMK

TURKU UNIVERSITY OF
APPLIED SCIENCES

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Pekka Huttunen ja Christian Niittymaki



OPINNAYTETYO (AMK) | THVISTELMA
TURUN AMMATTIKORKEAKOULU
Liiketalous

2020 | 35 sivua, 2 liitesivua

Pekka Huttunen ja Christian Niittymaki

DIGITALISAATION VAIKUTUS PANKKIEN
PAIVITTAISPALVELUISSA

Taméan opinnaytetydn aiheena on selvittda digitalisaation vaikutusta suomalaisten pankkien
paivittaispalveluihin. Tutkimuksessa toteutettiin kysely, jossa tarkastellaan asiakkaiden suhdetta
pankkipalveluihin. Johtopaatoksissé verrataan tutkimukseen tulleita vastauksia pankkialan
digitalisaatioon. Opinnaytetydn tarkoituksena on tuottaa informaatiota asiakaskayttaytymisesta
digitalisaation murroksessa.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kuvataan pankkien paivittaispalveluiden kehittymista ja
esitelladn mista paivittaispalvelut nykyaan koostuvat. Digitalisaation vaikutusta kaydaan lapi
yleisesti, ja pohditaan kuinka se on vaikuttanut pankkien tydtehtdviin. Teoriaosuuden lopussa
kasitelladn COVID-19 viruksen vaikutusta ja suuria ikaluokkia.

Opinnaytetydn tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena webropol
kyselyalustan avulla. Kyselyyn tuli 239 vastausta. Vastauksien perusteella keskityttiin
selvittamaan mita kanavia asiakkaat kayttavat pankkien paivittaispalveluissa. 77% vastaajista ei
usko tarvitsevansa konttoriasiointia paivittaispalveluihin tulevaisuudessa. Vastaajista 15-29
vuotiaat suosivat verkkopankissa asiointia konttoriasioinnin sijaan. Yhteenvetona suositellaan
suomalaisia pankkeja panostamaan entistdA enemmaéan digitaalisiin  palvelukanaviin
konttoriasioinnin sijaan.
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IMPACT OF DIGITALISATION IN DAY-TO-DAY
SERVICES OF BANKS

The goal of this thesis is to find out the effect of digitalistion on the daily services of Finnish banks.
The study looks into the customers realitionships to the daily banking services. The responses
from the study are compared with the digitalization on the banking sector. The purpose of the
thesis is to provide the banks with data on customer behavior in the digital transformation.

In the theoretical part the development of daily banking services is explained and the current
services are described. Moreover, the impact of digitalization in general, as well as how it has
affected the work in banks are discussed. The effect of the COVID-19 virus and the large age
groups are also dealt with.

The research was carried out as a quantitative research by using the Webropol questionnaire.
The survey received 239 responses. Based on the responses, the focus was to find out which
channels customers use in the daily services. 77% of respondents do not think they need a branch
offivein daily banking in the future. Among the respondents, people aged 15-29 prefer to use
online banking instead of going in a bank. The study recommends Finnish banks to invest even
more in digital services instead of branch transactions.

KEYWORDS:

Digitalisation, Daily banking services, Bank
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetytn aiheena on digitalisaation vaikutus Suomen pankkien paivittais-
palveluihin. Paadyimme valitsemaan kyseisen aiheen, silla suoritimme molemmat am-
mattiharjoittelun pankissa X. Tydskentelimme molemmat paivittaispalveluissa, ja huo-
masimme kolmen kuukauden aikana, kuinka digitalisoituminen on vaikuttanut palveluihin
vuosien varrella ja miten konttoriasiointi on vahentynyt. Huomasimme suurimman osan
asiakkaista olevan suureen ikaryhmaan kuuluvia henkil6ita. Pankin paivittaispalveluihin
kuuluu tiivistettyna tilit ja niiden avaaminen, pankki- ja luottokortit, maksujen valitys, mo-
biilimaksaminen ja maksamisen turvallisuus. (Finanssialalle 2020) Nama luokitellaan

viela erikseen konttori- tai verkkopalveluasiointiin.

Opinnaytety® kasittelee sitd, miten digitalisoituminen on vaikuttanut suomalaisten pank-
kien paivittdispalveluiden asiakaskayttaytymiseen ja konttoreiden asiakasmaariin. Tar-
koituksena on saada vastaus siihen, voiko paivittaisasioinnin asioinnin tulevaisuu-
dessa hoitaa digitaalisesti. Aihe on ajankohtainen suurten ikaryhmien vanhentumisen

vuoksi sek&a Covid-19 viruksen vaikutuksen takia.

Taman opinnaytetydn tutkimusmenetelméksi valittiin kvantitatiivinen tutkimus. Tutki-
mus toteutetaan webropol kyselyalustalla. Kohderyhmaksi valitsimme 15-70+  vuoti-
aat henkilbasiakkaat, joilla on palveluita suomalaisissa pankeissa. Emme valinneet mi-
taan yksittaista pankkiryhmaa, silla suomalaisissa pankeissa péivittaispalveluiden tar-
jonta ei eroa juuri toisistaan. Kohderyhman jakauma jatettiin laajaksi, jotta sai-

simme mahdollisimman laajan k&sityksen/asiakasndkemyksen.

Opinnaytetydn rakenne koostuu pankkipalveluiden historiasta Suomessa, nyKkyi-
sesta palvelutarjonnasta, digitalisoinnin kehityksesta, henkildasiakkaiden kayttaytymi-

sestd, seka tutkimuskyselysta ja sen raportoinnista.
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2 PANKIN PAIVITTAISPALVELUT

2.1 Pankkien paivittaispalveluiden historia

Suomessa pankkitoimintaa on ollut jo useita vuosikymmenia. Ensimmainen pankki pe-
rustettiin Turkuun vuonna 1811 ja se on maailman neljanneksi vanhin keskuspankki. En-
simmainen lilkkepankki perustettiin vuonna 1862, jota kutsuttiin Suomen yhdyspankiksi.
(Kontkanen 2015, 13) Ensimmaisia Osuuskassoja perustettiin 1900-luvun alkupuolella
ja niistd muodostui osuuspankkeja vuonna 1970. Suomessa pankkien rakenne on py-
synyt samanlaisena useita vuosia. Vuonna 1993 tapahtui kuitenkin suuri muutos pank-
kirakenteessa, jolloin sadastbpankit yhdistyivat ja syntyi Suomen Saastdpankki. Toisena
merkittavana tekijana pidetaan kahden Suomen suurimman liikepankin fuusiota, joka ta-
pahtui vuonna 1995. Kolmantena muutoksena pidetaan vakuutus- ja pankkitoiminnan
lahentymista toisiinsa. Tama nakyi siten, etta pankki- ja vakuutustoimintaa alettiin har-

joittaa samassa konsernissa. (Kontkanen 2015, 13)

2000-luvulla teknologian kehityksen ja internetin kayton lisdéntymisen myota verkko-
pankin kayttd on kasvanut huomattavasti. Verkkopankissa asiakas voi tarkastella tilin
maksutapahtumia sahkdiselta tiliotteeltaan, maksaa laskuja ja yleisesti huolehtia paivit-
taisistdan raha-asioista. Suomalaisista keskimaarin 90 prosenttia maksaa laskunsa e-
laskulla tai verkkopankissa. (Kontkanen 2015, 71) Verkkopankin kasvun ja suosion

my6ta muiden palvelukanavien kayttd on vahentynyt huomattavasti.

Vuosina 1980-2013 Suomessa oli kaytdssa kansallinen pankkikortti. (Kontkanen 2015,
206) Vuosien saatossa pankkikorttien rinnalle kansainvaliset maksukortit (debit- ja cre-
dit kortit sekad yhdistelmakortit) alkoivat yleistyd. Nykydan melkein 80 prosenttia paivit-
taisasioinneista maksetaan korteilla. Syy kansainvalisten maksukorttien lisaantymiselle
on SEPA (Single Euro Payments Area) eli yhtendinen euromaksualue. Yhteiseen euro-
maksualueeseen kuuluu kaikki EU-maat ja tavoitteena on, ettd kaikki osapuolet voi-
vat maksaa ja vastaanottaa euromaaraisid maksuja samoin ehdoin. Tama tarkoittaa sita,
etta ei ole valid onko maksu maan sisainen tai kahden SEPA maan vélinen. (Kontkanen
2015, 200)
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2.2 Tilit

Pankkien maksuliikenne perustuu tileihin. Henkildasiakkaiden kayttoétilit on tarkoitettu
paivittaisten maksujen hoitoon. Kayttétiliin voi liittda eri palveluita, kuten verkkopankki-
tunnukset ja pankki- tai luottokortin. (Finanssialalle 2020) Kayttdétilille maksetaan palkat,
lapsilisat ja muut toistuvat suoritukset. Varat ovat vapaasti asiakkaan kaytetta-
vissa. (Nordea 2020)

Tilin avaamiseen tarvitaan aina henkil6llisyystodistus. Pankki tunnistaa asiakkaansa
siitd ja heilla on oikeus tarkistaa asiakkaan luottotiedot. Tili& avatessa pankki kartoittaa
asiakkaalta, mita varten tili perustetaan seka tiedustelee, onko muille palveluille tar-
vetta. Usein tilit ovat henkildkohtaisia, mutta niihin voidaan tarvittaessa liittda kayttooi-
keudet toiselle henkildlle. Kayttéoikeudet omaava henkild voi nostaa tililta rahaa seka

maksaa laskuja. (Finanssialalle 2020)

2.3 Pankki ja luottokortit

Kortteihin mitk& myonnetaédn Suomessa, vaaditaan EMV-siru seka etta niilla voidaan
maksaa myds Suomen rajojen ulkopuolella. Tahan rajaan vaaditaan vahintddn SEPA-
alue, missa kortti on kaytettavissa. (Finanssialalle  2020) SEPA:lla (Single
Euro Payments Area) tarkoitetaan yhtenaistd euromaksualuetta. Se on Euroopan ko-
mission, Euroopan keskuspankin sekd eurooppalaisten pankkien kehittam& hanke,
jonka tuloksena tullut Euroopan talousalueen laajuinen maksuliikenteen kotimarkkina.
(Op 2020) Sirun avulla ehkaistdan korttien vaarinkayttéja. Sirulla maksaessa maksu hy-
vaksytdan néppailemalla kortin tunnusluku maksupéatteeseen. Kortin tunnusluku on pi-
dettava hyvassa piilossa ja mielelldan sailytettava eri paikassa, kun kortti. (Finanssialalle
2020)

Maksukortit ovat Suomessa yleinen maksuvaline. Maksukortti on nimitys kateisen nos-
toa jamaksamista varten tarkoitetuille korteille. Suomessa maksukorttivalikoima
on laaja. Kateismaksamiseen sopivia kortteja on esimerkiksi Visa Electron, mik& on on-
line kortti. (Suomen pankki 2020) Kyseinen kortti vaatii toimiakseen yhteyden verkko-
pankkiin katteen tarkastamista varten. TAman takia kortti ei aina valttamatta toimi esim.

junassa, laivassa tai lentokoneessa. (Op 2020)
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Lahimaksuominaisuus on useissa pankkikorteissa téana paivana. Lahimaksussa korttia
ei laiteta normaalin tapaan maksupéaatteen sisaan, eika tunnuslukua silloin tarvitse nap-
pailla. Lahimaksamisessa kortti viedaan hetkeksi maksupaatteen viereen, jolloin maksu
menee lapi. Jos ostosten summa on alle 50 euroa, niin tunnuslukua tai allekirjoitusta ei
tarvita. Tunnuslukua kysytaan satunnaisesti turvallisuussyista. Talla varmistetaan se,
ettd kortti ei ole paatynyt toisen ihmisen kasiin. Lahimaksu perustuu langattomaan yh-
teyteen, eli Near Field Communication-teknologiaan. Tamén avulla maksaminen suoriu-

tuu turvallisesti kortin ja maksupé&atteen valilla. (Op 2020)

Pankkikortin lisdksi on myds mahdollista maksaa luottokortilla. Luoton edellytykseksi tay-
tyy olla 18-vuotias. Luoton ja luottokortin myontaa siihen erikseen erikoistunut yh-
tio. Yleensa luottoon liittyy enemman riskeja kun pankkikortilla maksamiseen,
koska luotto on velkarahaa. Lainaraha pitdd aina maksaa takaisin ja siihen tulee lisaku-
luja. Luotonantaja yleensa haluaa varmistaa, etta asiakas pystyy hoitamaan velvollisuu-

tensa eli maksamaan luoton takaisin korkoineen. (Suomen pankki 2020)

Luoton hinta koostuu lainattavasta summasta, sen korosta seka luottoon liittyvista kus-
tannuksista. Luotto ei ole koskaan ilmaista ja sita kayttdessa jaa aina velkaa luotonanta-
jalle. Ennen kuin luottoa otetaan, on hyva varmistaa, ettd on kykenevainen maksamaan
sen tulevaisuudessa takaisin. Yleensa luottoa lyhennetd&n kuukausittain ja sita varten

luotonottajalla on tarkeaa olla sd&nndlliset tulot. (Suomen pankki 2020)
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2.4 Maksujen valitys

Yksinkertaisuudessaan maksaminen on rahan siirtdmista osapuolelta toiselle. Mak-
suinstrumentteja on kaksi erilaista. Ne eroavat toisistaan toimintaperiaatteiltaan. Hyvi-
tysperusteinen maksuinstrumentti perustuu siihen, ettd maksaja tekee maksutapahtu-

man itse esimerkiksi verkkopankkinsa kautta sahkélaskun maksua varten.

HYVITYSPERUSTEINEN MAKSUINSTRUMENTTI (ESIM. TILISIIRTO)

MAKSUN SAAJA
(YRITYS)

2a) Maksuinstrumentti

[ ——TC

2b) Maksu

MAKSAJAN
PANKKI

PANKKI

1. Maksaja tekee tilisiirron verkkopankissa esimerkiksi laskun pohjalta tai verkkokaupan
verkkomaksupainikkeen avulla.

2. a) Maksutiedot valittyvat maksajan pankilta saajan pankille. Verkkomaksupainikkeen
kautta tehdyn tilisiirron tiedot valittyvat verkkomaksun vastaanottajalle valittomasti.
b) Maksu valittyy maksajan tililta saajan tilille. Verkkopankin kautta maksetun
sahkolaskun tapauksessa tieto maksusta, sekd maksu itsessaan valittyvat saajan pankille
samanaikaisesti.

3. Maksutiedot paivittyvat maksajan verkkopankkiin ja/tai tiliotteelle valittomasti maksun
suorittamisen jalkeen. Maksutiedot paivittyvat saajan verkkopankkiin ja/tai tiliotteelle sen
jalkeen, kun saajan pankki on vastaanottanut maksun ja kirjannut sen saajan tilille.

Lahde: Kokkkola, Tom (2010). The Payment System, Euroopan keskuspankki (mukautettu).

Kuva 1 Hyvitysperusteinen maksuinstrumentti
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Veloitusperusteinen maksuinstrumentti puolestaan perustuu siihen, ettd maksutapahtu-
man tekee maksun saaja. Esimerkiksi verkkokauppaan syotetyt kortin tiedot antaa val-
tuudet maksun saajan pankille valittamaan veloituspyynnon maksajan pankille. (Suomen
pankki 2020)

VELOITUSPERUSTEINEN MAKSUINSTRUMENTTI (ESIM. MAKSUKORTTI)

1. Maksu-
lnstrumenttl
MAKSUN SAAJA
(YRITYS)
T EE————T

3. Maksuinstrumentti

T e

4. Maksu

O ———
——
MAKSAJAN -
PANKKI

—

Maksaja tekee korttiostoksen kaupan kassalla tai internetissa. Talléin maksaja siis antaa
valtuutuksen veloittaa omaa tilidan.
. Kun korttiostos on tehty, maksutiedot valittyvat maksun saajalta maksun saajan pankille.
Taman jalkeen maksutiedot valittyvat saajan pankilta maksajan pankille.
Kun maksajan pankki on saanut maksutiedot, maksu valittyy maksajan tililta saajan tilille,
. Lopuksi maksutiedot paivittyvat seka maksajan ettd maksun saajan verkkopankkiin ja/tai
tiliotteelle.

b wWwN

Lahde: Kokkola, Tom (2010), The Payment System, Euroopan keskuspankki (mukautettu).

Kuva 2 Veloitusperusteinen maksuinstrumentti
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2.5 Verkkopankki

Verkkopankki on pankin tarjoama internet-palvelu, johon henkild tarvitsee henkildkohtai-
set verkkopankkitunnukset. Jotta henkildasiakas voi avata verkkopankkitunnukset ha-
nen taytyy olla tai liittyd kyseisen pankin asiakkaaksi. Velvoitteena verkkopankkisopi-
muksen avaamiselle on, etta asiakas on taysi-ikdinen, mutta alaikdisen on myds mabh-
dollista avata sopimus molempien edunvalvojien suostumuksella. (Nordea 2020) Verk-
kopankissa asiakas voi hoitaa paivittaisia pankki- ja vakuutusasioitaan, maksaa las-

kuja ja tarkastella tilin saldon, tapahtumat ja tiliotteet. (Aktia 2020)

2.6 Mobiilipankki

Mobiilipankki eroaa verkkopankista siten, etta mobiilipankki on erikseen ladattava sovel-
lus alylaitteelle. Mobiilipankin palvelutarjonta ei ole yhté laaja kuin verkkopankilla. Verk-
kopankissa voi pankista riippuen hoitaa mm. tilin avaamisen ja vakuutuskorvaukset, kun
taas samaisen pankin tarjoamasta mobiilipankista n&dmé& voivat puuttua. Jokainen
pankki tarjoaa oman sovelluksensa asiakkaille ladattavaksi. Jotta henkilbasiakas voi
kayttad& mobiilipankkia han tarvitsee verkkopankkitunnukset kirjautuakseen ensimmaista
kertaa sisdén palveluun. Taman jalkeen asiakas voi valita erilaisia kirjautumistapoja. Esi-
merkiksi Osuuspankin mobiilisovelluksessa asiakkaan on mahdollista kirjautua sormen-
jalkitunnistuksella tai luoda mobiiliavain, jotta mobiilipankin kayttd nopeutuisi ja helpot-
tuisi. (Finanssialalle 2020) Nopea kirjautuminen madaltaa kynnysta kayttaa pankin pal-
veluita pitkin paivaa. Ylen tutkimus vuodelta 2018 osoittaa, etta 96% suomalaisista kayt-
taa verkko- tai mobiilipankkia laskujen maksamiseen. (Finanssialalle 2020) Loput nelja
prosenttia kayvat joko pankissa paikan paalla maksamassa laskunsa tai kayttavat mak-
suautomaattia. TAma luku tulee luultavasti kasvamaan viela tulevaisuudessa teknolo-

gian kehityksen ja yleistymisen vuoksi.

Mobilepay on alylaitteille ladattava maksusovellus, jossa voi l&hettda ja vastaanottaa ra-
haa sekd maksaa ostoksia. Mobilepayhinluodaan omat tunnukset tunnistautu-
malla pankin verkkopankkitunnuksia kayttaen. Sovellukseen syotetaan tilinumero, mak-
sukortin tiedot sek&a oma puhelinnumero. Rahasiirrot toimivatkin matkapuhelinnumeron
avulla. (Mobilepay 2020)
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3 DIGITALISAATION VAIKUTUS

3.1 Digitalisaatio yleisesti

Digitalisaatio tarkoittaa digitaalisten teknologioiden liittamista liiketoiminnallisiin ja sosi-
aalisiin prosesseihin. (Scrive 2020) Digitalisaatio alkoi, kun verkkoselaimet kehittyivat
1990-luvun puolivalissa ja tieto oli kaikkien saatavilla. TAna paivana se on jo nayttanyt
voimansa monilla toimialoilla. Yhdellekaan yritykselle ei tule enda yllatyksena se, etta
merkittavat uudet Kilpailijat voivat tulla oman toimialan ulkopuolelta. Pitkdan voimassa
olleet yritykset eivat ole kyenneet haastamaan omia toimintatapojaan ja havitta-

maan asiakaskokemuksen epakohtia. (Gerdt & Eskelinen 2018, 13 - 46)

Digitalisaatio on vaikuttanut myds toimialojen kilpailuun. Siité on tullut monipuolisempaa,
silla kilpailijat voivat olla samaan aikaan toistensa asiakkaita tai samassa ekosystee-
missa edistamassa koko toimialan, tuotteen tai ratkaisun kysyntdaa. Uutena kilpailuvoi-
mana digitalisaation takia on asiakkaiden neuvotteluvalta ja heidan vaatimusten kasvu.
Ennen digitalisaatiota yrityksille riitti, ettd he keskittyvat hintaan tai erinomaiseen palve-
luun erottuakseen kilpailijoistaan. Asiakkaiden vaatimuskasvun vuoksi se ei enaa riita,
silla he haluavat nykyaan kilpailukykyisia hintoja, uusimpia tuotteita sekd erinomaista
palvelua. Asiakkaiden valta on kasvanut huomattavasti saatavilla olevien vaihtoehtojen
lisaantyessa. (Gerdt & Eskelinen 2018, 51 - 54)

3.2 Pankkiala murroksessa

Pankeilla on kaytossaan tietojarjestelmia ja sovelluksia joka vuosikymmeneltéd 60-luvulta
lahtien. Nama teknologiat on kehitetty kukin omalle vuosikymmenelleen, alkaen suurtie-
tokoneista nykypaivan mobiilisovelluksiin. Pankkien jarjestelméat on kehitetty lisaamalla

jarjestelma toisen peréaan. (Gerdt & Eskelinen 2018, 165)

Pankkisektorin digitalisaatioon on vaikuttanut tekoélyn, pilviteknologioiden sek& koneop-
pimisen kehitys. Nykyaan asiakaspalvelua on automatisoitu, datan kaytt6a tehostettu
luottoriskien analysointiin, tilikirjat hajautettu seka kryptovaluuttaa on otettu kaytt6on.

Kryptovaluutalla tarkoitetaan digitaalista virtuaalirahaa, mista tunnetuin on Bitcoin.
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Bitcoinia ja muita virtuaalivaluuttoja voidaan pitaa tietynlaisena varallisuuden muotona,

mutta se vaatii, etta niilla on toimivat markkinat. (Finanssivalvonta 2020)

Pankit ovat olleet hitaita ottamaan uusia teknologioita kayttdonsd, mika huolestuttaa
pankkisektoreiden johtajia. Pankkisektorin muutosta nopeutti maksupalveludirektiivi
(PSD2), mik& tuli voimaan vuonna 2018. (Gerdt& Eskelinen 2018, 166)

Digitalisaatio on kehittynyt pankkialalla viime vuosina, ja se kiihtyy edelleen. Muutosta ei
VoI vaistad, ja se perustuu asiakkaiden toiveisiin ja vaatimuksiin. Pankkialan murros on
ennen kaikkea mahdollisuus, eika uhka. Palveluita kehittdessa taytyy osata ajatella digi-
talisaatiota asiakkaan nakokulmasta. Asiakkaat ei saisi kokea oloansa niin, etta
pankki yrittda etaantya heista. He ovat yksildita, ja jokainen kokee digitalisaation eri ta-
valla. Asiakkaat haluavat tehda usean asian nykyaan itse, ja konttoreilla kdydaan entista
harvemmin. Pankin tehtdvana on mahdollistaa helppo ja turvallinen asiointi palvelukana-
vasta riippumatta. Tulevaisuuden kannalta on tarkead, etta pankin yhteys asiakkaaseen
pysyy ennallaan, vaikka toimintaymparistd® muuttuu. Pitka asiakassuhde tarvitsee luotta-
musta. Se saadaan silla, ettéd asiakas kokee myonteisia asiakaskokemuksia jatkuvasti
suhteen aikana. (Arkilahti 2019)

(Finanssiala on jatkuvasti muutoksessa teknisen kehityksen vuoksi. Asiakkaiden vaati-
mukset nousevat jatkuvasti uusien palvelumallien myo6ta. Finanssialan yritykset pyrkivat
jatkuvasti automatisoimaan prosessejaan ja tehostamaan toimintojaan. (Tuominen
2019))

3.2.1 Maksupalveludirektiivi PSD2

PSD2 Lyhenne tulee sanoista Payment Services Directive 2 ja se on Euroopan parla-
mentin hyvaksyma maksupalveludirektiivi. Sen tarkoituksena on parantaa kuluttajien oi-
keuksia ja edistdd pankkialan kilpailua. Taman lakimuutoksen seurauksena kulutta-
jien on mahdollista kayttaa muita sovelluksia tilien hallinnoimiseen seka maksujen suo-
rittamiseen. Pankkien tarjoamat palvelut eivét siis enédéa ole pankkisidonnaisia. Esimer-
kiksi kuluttajat voivat tarkistaa saldonsa tai tarkistella tilitapahtumiaan muidenkin toimi-

joiden palveluista, kuin pelkdstddn oman pankkinsa tarjoamista palveluista. (Op 2020)

PSD2 toi kuluttajille kayttdon seuraavia parannuksia. Kuluttajat voivat kayttéda useita eri

sovelluksia, joilla voi hallita omia tilejddn ja suorittaa maksuja. Kuluttajien rahat
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ovat myds paremmassa turvassa, silld suuriin verkko-ostoksiin vaaditaan kolmivaihei-
nen tunnistautuminen. Vastuu huolimattomasta kortin vaarinkaytoksesta laski 150 eu-
rosta 50 euroon. Kauppiaat eivat mydskaan enaa voi veloittaa Visa- tai Mastercard kor-
teilla tehdyista maksuista. Pankeilla on myds velvollisuus kasitella asiakasvalitukset 15
paivassa.(0Op2020)

3.3 Covid-19 virus ja sen vaikutus finanssialaan

Covid-19 virus eli koronavirus sai alkunsa, kun joulukuussa 2019 Kiinassa todettiin keuh-
kokuumetapauksia. Virus on todennakdisesti l&htoisin yksittaisestd tartunnasta, joka on
siirtynyt eldimesta ihmiseen. Ensimmaisen tartunnan jalkeen virus on alkanut leviamaan
ihmisesté toiseen. Koronavirus on petollinen siita, etta se tarttuu hengitystie-eritteiden
valityksella joko ilman tai pintojen kautta. (Terveyden ja hyvinvoinninlaitos 2020)

Suurimmalla osalla, ketka ovat saaneet koronavirustartunnan, oireet ovat lievia. Suu-
rimpaan riskiryhmaan kuuluvat yli 70-vuotiaat. 1&kkailla ihmisilla puolustuskyky on hei-
kompi ja heillda on todettu enemman pitk&aikaissairauksia, jotka altistavat koronavirus-
taudille. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2020)

Koronavirus tartunnan saaneiden maaria paivitetddn melkein paivittdin ja niita voi seu-
rata internetista Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen sivuilta. On todella vaikea saada to-
dellista tartuntojen maaraa selville, silla kaikkia ei ole testattu. Varsinkin henkil6ita, joilla
tartunta on oireeton tai oireet ovat lievid. Tartuntojen todellisen maéaran selvittdminen
vaatisi todella paljon resursseja. Virustestauksen kapasiteetti talla hetkella on noin 13

000 testia paivassa. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2020)

Suomessa koronaepidemiatilanne on rauhallinen. limoitettuja tapauksia Suomessa
22.7.2020 mennessa on 7362. Yli 90 prosenttia todetuista tartunnan saaneista ovat pa-
rantuneet. Tartunnan saaneita seurataan kolme viikkoa. Jos tartunnan saaneella henki-
6114 ei ole kolmen viikon jalkeen oireita hanet maaritellaan parantuneeksi. (Terveyden ja

hyvinvoinnin laitos 2020)

Jokainen voi omalla toiminnallaan alentaa riskid koronavirus tartunnan saamiselle oike-
anlaisella suojautumisella. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos on ohjeistanut seuraavasti

tartunnan ehkaisemiselle. Pesemalla kadet vedelld ja saippualla useampaan kertaan
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paivassa tai jos ei voi pestad kasia niin on hyva kantaa mukana alkoholipohjaista ka-
sihuuhdetta, jota voi kayttaa kasien pesun sijaan. Valttda nenan, suun ja silmien kosket-
telua. Yskiessd tai aivastaessa on suositeltavaa aivastaa nendliinaan ja havit-
taa liina mahdollisimman pian kayton jalkeen. Vaihtoehtoisesti jos nendliinaa ei ole niin
suositellaan yskimaan tai aivastamaan aina hihaan, ei kasiin. On hyva muistaa lahikon-
taktien vahentaminen, 1-2 metrin etaisyyden pitdminen muihin ihmisiin ja kéattelemisen
valttely. Etatdiden tekeminen on myds suositeltavaa, jos se vain on mahdollista. (Ter-

veyden ja hyvinvoinnin laitos 2020.)

Covid-19 virus on vaikuttanut huomattavasti pankkiasiointiin ja on nakynyt pankkien te-
kemissa muutoksissa liittyen pankin paivittaispalveluihin. Koronaviruksen myéta pankit
ovat pyrkineet siihen, etta kaikki mahdollinen asiointi, joka ei tarvitse konttorissa kayn-
tia hoidetaan verkossa esimerkiksi verkkoneuvotteluina tai perinteisesti puheli-
mitse. Maaliskuussa 2020 Suomen hallitus linjasi, etta julkiset kokoontumiset rajoitettai-
siin kymmeneen henkiléon. (Valtioneuvosto 2020) Tama linjaus koski myds pankkeja ja
nakyi siten, etta konttoreissa huolehditaan siitd, ettd samanaikaisesti konttorissa ei
ole yli kymmenta asiakasta. Pankeissa on myds pyritty vahentdmaan lahikontakteja eri-
laisin keinoin. Konttoreiden odotustiloissa olevia tuoleja on siirretty siten, etta turvavalit
pysyisivat vahintaan metrissda. Osa  pankeista  on myo6s asentanut pleksila-
seja kassa- ja infopisteisiinsd. Alkoholipitoisia kdsihuuhteita on myds hankittu pankkei-

hin taudin ennaltaehkaisemiseksi.

Koronaviruksen my6téa osalle ihmisistd on syntynyt vaikeuksia maksaa lainojaan takai-
sin. Useat pankit kuitenkin tarjoavat mahdollisuuden hakea lyhennysvapaata. Lyhennys-
vapaalla tarkoitetaan tilapédistd vapautusta lainan lyhentdmisestd. Kyseisena ajanjak-
sona henkiltn ei tarvitse kuin maksaa kasittelykulut ja korot. Tyypillisesti lyhennysvapaat
ovat 1-12 kuukauden pituisia. (Murphy, 2019) Edellytyksenad lyhennysvapaan saami-
selle on, ettd hakemuksessa on selva selvitys siitd, kuinka koronavirus on vaikuttanut

omaan velanhoitokykyyn ja toimeentuloon. (OP 2020)

3.4 Ikaluokkien valiset erot pankkiasioinnissa

Pankin paivittaispalveluihin kuuluu kateisen nostaminen, tallettaminen ja laskujen mak-
saminen. Suurin osa asiakkaista, jotka kayttavat juuri kyseisia palveluita ovat suureen

ikéluokkaan kuuluvia. Suurina ikaluokkina pidetaan vuosina 1945-1949 Suomessa syn-
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tyneita. Lapsia kyseisind vuosina syntyi yli 100 000 vuodessa. Suuret ikéluokat ovat kui-
tenkin vahentyneet viime vuosina. Vuonna 2010 suuret ikaluokat olivat pienentyneet
melkein 130 000 hengella alkuperaisesta noin 520 000 hengesta. On huomioitavaa, etta
suuret ikaluokat ovat olleet edeltdjiaan pidempaan tydelamassa, vaikka talla hetkella
suurin osa suureen ikaluokkaan kuuluvista henkildista on jo jaanyt elakkeelle. (Pajunen,
2012)

Suurten ikaluokkien tamanhetkiseen maaraan, syntyvyyden lisdksi on vaikuttanut muut-
toliikenne ja kuolleisuus. Suomessa vuonna 1949 alle viisivuotiaita oli enaa 498 000, jo-
ten alkuperaisesta 520 000 syntyneesté lapsesta vuosina 1945-1949 luku on pienenty-
nyt 22 000 lapsella. Tama luku pieneni myds vuosina 1965-1969 33 000 henkil6lla ja
syyna pidetaan maastamuuttoa. On todettu, ettd suurimpana tekijana suurten ikaluok-
kien pienentymiselle on maastamuutto, joka 1960-1970-luvuilla vahensi henkil6i-
den maéaraa 50 000:lla. Suurin osa maasta muuttaneista lahtivat Ruotsiin. 1970-luvun
jalkeen suurten ikédluokkien maara on pysynyt suhteellisen vakaana, mutta viime vuosien

aikana luku on alkanut pienentya kuolleisuudesta johtuen. (Pajunen, 2012)

Digitalisaatio on kehittynyt huomattavasti vime vuosien aikana. Digitalisaation kehitty-
misen myota pankkialalla tahti on myos kiihtynyt. Pankeille muutos on vaistamaton yri-
tystoiminnan yllapitamisen kannalta. TAma perustuu suurelta osin asiakkaiden toiveiden
ja tarpeiden muuttumiseen. Suurin osa asiakkaista haluaa hoitaa pankkiasiansa itse ja

yha harvempi kay konttorissa paikan paalla. (Arkilahti, 2019)

Vanhus- ja lahimmaispalvelun liiton ikateknologiakeskus suoritti kyselyn vuonna 2017,
jossa he halusivat selvittdd kuinka moni ikaihmisista kayttaa sahkoisia palveluita asioin-
tiin ja millaisia haasteita heille on ilmentynyt. Kysely suoritettiin kahdella eri tavalla,
jotta ikdihmiset tavoitettaisiin  mahdollisimman hyvin. Kyselyyn vastasi 866 henkilda,
joista 391 vastasi verkkolomakkeella ja 479 paperisella lomakkeella. Kyselyssa huomat-
tiin, etté verkkolomakkeeseen vastanneista suurin osa oli alle 74-vuotiaita, joilla suurim-
malla osalla oli kaytossdan jokin elektroninen laite, jolla paasee asioimaan sahkai-
sesti. Kun taas paperilomakkeella vastanneista melkein puolet olivat yli 80-vuotiaita,

joilla suurimmalla osalla ei ole mitdén laitetta, jolla paasisi asioimaan sahkoisesti.

Verkossa vastanneista ikdihmisistd 92% oli hoitanut omia asioitaan internetissa. Paperi-
lomakkeella vastanneilla ero oli huomattava. lkdihmisistd, paperilomakkeella vastan-
neista vain 37% oli hoitanut omia asioitaan internetissa, 44% ei ole koskaan hoitanut

asioitaan verkossa ja 31% kertoi omaistensa asioineen heidan puolestaan. Kyselyssa
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selvitettiin myds mita palveluja sahkoisesti asioineet ikdihmiset ovat kayttaneet. Pankki-
ja terveyspalvelut ovat ikdihmisten eniten kayttamia palveluja verkossa. Verkossa vas-
tanneista 97% sanoi kayttavansa pankkipalveluita ja 82% terveyspalveluita sahkoisesti.
Paperilomakkeella vastanneista 88% kayttaa pankkipalveluita ja 54% terveyspalveluita
sahkdisesti. On huomattavaa, etta ikaihmisistd, jotka vastasivat paperilomakkeella, niin
43% heista ei ollut koskaan ostanut verkosta mitddn tai selvittdnyt bussien tai junien

aikatauluja verkosta.
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4 TUTKIMUSKYSELY

Opinnatetyon tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena webro-
pol kyselyalustan avulla. Vastaustavoitemaara meilla oli 100 vastausta ja lopullinen vas-
taajamaara oli 239. Vastauksien perusteella keskityttiin selvittdmaan mita kanavia asi-
akkaat kayttavat pankkien paivittaispalveluissa. Tutkimuksessa selvitettiin, onko tulevai-
suudessa tarvetta pankkien paivittaispalveluille. Kaytimme kyselyn lahettamiseen koulun
massasahkopostiviestia seka jaoimme linkkia erikseen omalle ystava- ja perhepiirille.
Kysely oli auki 16.10.2020 — 23.10.2020. Taman viikon aikana yli 80% vastanneista oli
15-29 vuotiaita, joten avasimme kyselyn uudestaan vield 6.11.2020 - 13.11.2020 vali-
selle ajalle. Jalkimmaisen&d ajankohtana pyrimme jakamaan kyselyd mahdollisimman
paljon +30 vuotiaille, jotta tulosten analysoinnissa olisi mahdollisimman paljon vastaajia
eri ik&ryhmista.

Kysely on suunnattu suomalaisten pankkien henkildasiakkaille, jotka ovat vahintaan 15
vuotta tayttaneita. Kyselylla selvitetddn henkildasiakkaiden pankkikayttaytymista ja asi-
ointikanavia. Kysely toteutettiin siksi, jotta saataisiin selville mita kanavia ihmiset kaytta-
vat asioidessaan pankkien pdivittdispalveluiden suhteen.

4.1 Tutkimuksen tulosten analysointi

Tuloksien lapikaynti ja analysointi tapahtui Webropol-tutkimustytkalun avulla. Analy-
soimme kaikkia kyselyyn vastanneita ja vertailemme eri ikdisten ihmisten vastauksia.
Suurin osa vastaajista oli 15-29 vuotiaita, mika oli odotettavaa, silla lahetimme kyselyn
Turun Ammattikorkeakoulun liiketalouden opiskelijoille massaviestiné. Kyselyyn vastan-
neista 57,92% oli kyseiseen ikaryhmaan kuuluvia. Loput 42,08% vastaajista jakautui

melko tasaisesti eri ikdryhmien kesken.
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1. Sukupuoli

Vastaajien maara: 239

44% (n = 105)

56% (n=134) —
@ Miesz @ Nainen
n Prosentti
Mies 105 43,93%
Hainen 134 56,07%

Kuva 3 Vastanneiden sukupuolet

Kyselyyn vastasi 239 ihmisté. Vastaajista 134 oli naisia ja 105 miehid. Vastaajien suku-

puoli jakautui melko tasaisesti.
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Wastaajien maara: 240

8% (n=20) ~

\
7% (n=16) -~

6% (n = 15)
9% (n = 21) —
'/
12% (n = 29) -~
@ 1529 @ 30-39 @ 40-49 50-59 @ 50-69

n Prosentti
15-28 139 57.92%
30-39 29 12,08%
40-49 21 8.75%
50-59 15 6,25%
60-69 16 6.67%
70+ 20 8,33%

Kuva 4 Vastaajien ikdjakauma

58% (n = 139)

& 70+

21

Kyselyyn vastanneista suurin osa oli 15-29 vuotiaita, mika oli ennalta odotettavissa. 30-

39 vuotiaita oli noin 12% vastaajista, ja loput ikaryhmat jaivat alle 10%. Jokaisesta ika-

ryhmasta vastaajia oli kuitenkin vahintdén 10 kappaletta.
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3. Minkd pankin asiakas olet? (voit valita useamman)

Wastaajien maara: 240, valitiujen vastausten lukumaara: 319

23% (n = 54)

2% (n=35) -
51% (n = 123)
4% n=9) —
2% (n=5) —
9% (n = 22)
3% (n=8)
13% {n =32) -
" 28% (n = 62)
@ Osuuspankki @ Mordea @ Saastopankki POP Pankki
@ Danszke Bank @ Oma Saastopankki @ Aktia @ Handelsbanken
@ Alandsbanken @ S-Pankki
n Prosentti
Osuuspankki 123 51,25%
Mordea 62 25,83%
Saastopankki 32 13,33%
POP Pankki 3 2.5%
Danske Bank 22 9.17%
Oma Saastopankki 2 2,08%
Aktia 9 3,75%
Handelsbanken 3 2.08%
Alandsbanken 1 0.42%
S-Pankki o4 22 5%

Kuva 5 Vastaajien pankkiryhmat

Kyselyyn vastanneista yli puolet oli Osuuspankin asiakkaita. Seuraavaksi eniten vastan-
neista kuului joko Nordean tai S-Pankin asiakkaisiin. Taman jalkeen suosituimmat oli
Saastopankki ja Danske Bank. Loput vastanneista jakautuivat melko tasaisesti muiden
pankkien kesken. Osuuspankki oli odotetusti suosituin pankki vastaajien keskuudessa,

silla se on Suomessa suurin finanssiryhma.
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4, Kuinka usein asioit pankin konttorissa?

‘fastazjien mazrd: 240

5% (= 11)

10% (n = 25)

25% (n = 50)
~— B0% (n=144)

@ Kerran vuodessa tai harvemmin ® En koskaan © Muutaman kerran vuodessa
Kerran kuussa tai useammin

n Prosentti
Keman kuussa tai useammin 11 4,58%
Muutaman kerran vuodessa 25 10,42%
Kemran vuodessa tai harvemmin 144 50%
En koskaan 50 25%

Kuva 6 Asiointi pankin konttorissa

Vastanneista yli puolet (60%) asioi pankin konttorissa kerran vuodessa tai harvemmin.
25% vastanneista ei asioi pankissa koskaan paivittdispalveluiden merkeissd. Taman
kaavion perusteella voimme todeta, ettd noin 85% vastanneista ei tarvitse konttoriasioin-
tia talla hetkella. Kaikki ketk& vastasivat asioivansa konttorissa kerran kuussa tai use-

ammin kuuluvat suuriin ikaluokkiin (70+ vuotiaat).
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n Prosentti
Kateizen nosto tai talletus 52 23 74%
Tilin avaaminen tai sulkeminen 50 22 83%
Tilitapahtumien selvitys/ vaarinkaytio 19 8,68%
Kortin tilaaminen tai sulkeminen 22 10,05%
Ongelmat kortin kaytdn suhteen {(koriti ei toimi/ tunnusluvun uusinta) 32 14,61%
Verkkopankkifunnusten avaaminen tai vaihtaminen 410 18,26%
Heuvonta verkkopankin kayton suhteen T 32%
Laskujen maksaminen 14 6,39%
Ulkomaanmaksut 3 1,37%
En tarvitse konttoriasiointia edella mainittuihin 70 31,96%
Muu, mika? 33 15,07%

Kuva 7 Konttorissa asiointi

70 ihmista vastasi ettei tarvitse konttoriasiointia paivittdispalveluiden suhteen. Muista
vastanneista kéteisen nosto tai tellus seka tilin avaaminen ja sulkeminen olivat yleisim-
mat syyt asioida konttorissa. Syksylla 2020 muun muassa Osuuspankki rajoitti kateistal-
letusten maaran Otto-automaateilla 1000 euroon kuukaudessa, joten se voi vaikuttaa
kassapalveluasiointiin tulevaisuudessa, silla kassapalvelutoimipisteilla voi tallettaa suu-
remppia summia. Kassapalveluissa asioivista suurin osa oli 30-70+ vuotiaita. Muutama
vastaaja oli myos 15-29 vuotiaita. TAman perusteella kassapalveluiden tarve vahentyy

entisestaan tulevaisuudessa, kun suuret ikaluokat vahentyvat.

Tilin avaaminen ja sulkeminen onnistuu nykyaan melkein jokaisen pankin verkkopalve-
lussa itseasiointina. Tamé on kuitenkin pankeilla otettu vasta hiljattain kayttoon, joten
moni ei ole viela tietoinen tasta. Vaikka 30+ vuotiaita vastaajia oli vAhemman verrattuna
15-29 vuotiaisiin, niin tilin avaaminen ja sulkeminen oli yleisin syy asiointiin jokaisessa
ikéluokassa. Verkkopankkitunnusten avaaminen tai vaihtaaminen on vield yleinen syy
asioida konttorissa, silla se ei onnistu verkkopankissa tai puhelinpalvelussa vahvan ker-

tatunnistuksen vuoksi.
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Kortin tilaaminen tai sulkeminen, sekd ongelmat kortin kaytdn suhteen oli myds syy asi-
oida pankissa. Korttiin liittyvan asioinnin voi hoitaa lahes kokonaan verkkopankissa tai
puhelinpalvelussa, mutta osa vastaajista halusi tulla edelleen pankkiin sita varten. Tama
oli yleista myds 15-29 vuotiailla. Suurin osa nuorista hoitaa kaikki pankkiasiansa nykyaan
verkkopankissa, mutta kortin kdyton suhteen osa heista haluaa tulla edelleen konttorille

asioimaan asiantuntijan kanssa.

Tilitapahtumien selvitys/vaarinkayttd oli myos syy osalle asioida pankissa. Tililla olevat
epdilyttavat tapahtumat tai vaarinkaytté on hyva hoitaa mahdollisimman pian, ja yleensa

naissa tilanteissa ihmiset haluavat keskustella asiasta kasvotusten.

Lisaksi ihmiset olivat kommentoineet vapaaseen kenttaan erilaisia syitd mihin tarvitsevat
konttoriasiointia tulevaisuudessa. Lasten pankkiasiat olivat yksi naista syista. Noin 10
henkildda kommentoi ASP-tilin avaamisen ja yleisen neuvonnan paivittaisasioiden suh-
teen. ASP-tilin avaaminen ja yleinen neuvonta onnistuu suurimissa pankkiryhmissa ny-

kyaan myds verkko- tai puhelinneuvotteluna.
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6. Onko sinulla oman pankkisi verkkopankkitunnukset kaytossa?

‘fzstazjien m3drs: 240

o
=
=)

=

m
]
in
i

Kyll3 230 85,83%

Ei, miksi? 10 417%

Kuva 8 Verkkopankkitunnukset

Vastanneista lahes jokaisella on kaytéssaan oman pankkinsa verkkopankkitunnukset.
Vain 10 vastaajista ei omista verkkopankkitunnuksia. Heista kaikki oli yli 60-vuotiaita.
Puolet heisté ei kokenut tunnuksille tarvetta ja loput ei uskaltanut/halunnut opetella tun-
nusten kayttoa. Verkkopankkitunnukset mahdollistaa suuren osan paivittaisasioinnin hoi-
tamisesta digitaalisesti, joten kyselyyn vastanneista lahes kaikilla on mahdollisuus hoitaa

asiointi digitaalisesti.
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7. Onko sinulla oman pankkisi mobillisovellus kaytossa?

\fastasjien madrd: 240

m
]
in
i

n Prosentti
Kylla 212 88,33%
Ei, mikesi? 28 1.67%

Kuva 9 Pankin mobiilisovellus

Vajaalla 90 % verkkopankissa asioivilla on myés kaytdssa oman pankissa mobiilisovel-
lus. Tama oli odotettu tulos, silld nykypaivan alypuhelimella pankin mobiilisovelluksen
kayttaminen on hyvin helppoa ja nopeaa. Osa verkkopankkitunnusten omistajista ei kui-

tenkaan kayta pankkinsa mobiilisovellusta.

Suurin osa vastaajista ketka eivat kayta pankkinsa mobiilisovellusta on yli 60-vuotiaita.
Heisté osa ei luota pankkinsa mobiilisovellukseen, eivat osaa kayttaa sita, ei omista aly-

puhelinta mihin sovelluksen voisi ladata tai ei koe tarvitsevansa sita.
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8. Milloin viimeksi olet nostanut kateistd pankin kassalta?

‘fzstaajien ma3drd: 240

En ole koskaan 51%
n Prosentti

\imeizan neljan viken akanz 12 F%

Viimeisen vuodsn aikana 22 8.17%

¥li wuosi sitten B3 34 58%

En alz koskaan 123 £1.25%

Kuva 10 Kateisen nosto

51,25% vastanneista sanoi ettei ole koskaan nostanut pankin kassalta kateista. Tahan
kohtaan vastanneista lahes kaikki olivat 15-29 vuotiaita. 34,58% sanoi, ettd on nostanut
kateistd pankin kassalta, mutta siitd on vuosi tai enemman aikaa. Vajaa 10% vastan-
neista on nostanut viimeisen vuoden aikana kateistd pankista ja vain 5% on nostanut
viimeisen neljan viikon aikana. Viimeisen vuoden tai neljan viikon aikana kateista nos-
taneiden ikaryhma oli 60-69 tai 70+.
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9. Koetko tarvitzevasi konttoriasiointia tulevaizuudessa pdivittiizasiciden hoitamiseen?

En koe tanitsevani 184 T7.18%

Kuva 11 Konttoriasioinnin tarve tulevaisuudessa

Vastaajista vain reilu 20 prosenttia kokee tarvitsevansa konttoriasiointia pankin paivit-
taisasioiden suhteen. Heista suurin osa oli yli 40-vuotiaita. Eniten konttoriasiointa usko-
taan tarvittavan kateispalveluita varten. Muita syita oli kortteihin liittyva asiointi, laskujen
maksaminen, ongelmatilanteet, asiointi asiantuntevan virkalijan kanssa kasvotusten

seka kuolinpesan tilin hoitamiseen.
4.2 Johtopaatelmat

He ketka eivat koe tarvitsevansa konttoriasiointia tulevaisuudessa ovat nuorempaan ika-
ryhma&a kuuluvia. Lahes kaikilla nuorilla on oman pankkinsa verkkopankkitunnukset kay-

tossaan, mika mahdollistaa paivittaisasioinnin digitaalisesti.

Tassa opinnaytetydssa on tutkittu suomalaisten pankkien henkildasiakkaiden kayttayty-
mista paivittaisasioinnin suhteen seka vastausten pohjalta on pohdittu digitalisaation vai-
kutusta konttoriasiointiin. Tutkimuksessa on tutkittu ja tarkasteltu erilaisia asiointitapoja
eri palvelukanavissa. Tutkimuksessa on huomioitu eri ikdryhmien vastaukset ja vertailtu

heidan asiointitapojaan.

Digitalisaatio on mahdollistanut pankkiasioinnin verkossa ja mobiilissa. Varsinkin péivit-
taispalveluihin liittyva asiointi onnistuu nykypdaivana vaivattomasti verkossa. Moni on siir-

tanyt asiointinsa verkkoon, silla se on helpompaa ja vaivattovampaa kuin menna asioi-
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maan konttorille. Tama on johtanut konttoreiden vahentymiseen, ja tassa kyselyssa sel-
vitimmekin uskovatko suomalaisten pankkien henkildasiakkaat tarvitsevansa konttoreita

tulevaisuudessa paivittdisasiointiin.

Vastauksia analysoidessamme huomasimme kuinka digitalisaatio on mullistanut pan-
kissa asiointia. Konttoriasiointi on vahentynyt huomattavasti, ja varsinkin 15-29 vuotiaat
hoitavat pdivittdisasiointinsa lahes kokonaan digitaalisesti. Kyselyyn vastanneista yli
puolet 30-50 vuotiaista hoitaa asiointinsa digitaalisesti. Ainoastaan +60 vuotiaat asioivat
mielummin konttorilla. Heistdkin suurin osa asioi pankissa vain kerran tai kaksi vuo-
dessa. Suurista ikaluokista osa ei halunnut ottaa verkkopankkitunnuksia kayttéon, koska
ei koe tarvitsevansa niita tai ei luota niihin. Voidaan siis olettaa, ettd tulevaisuudessa

suurten ikaluokkien jdddessa pois niin konttoreiden tarve laskee entisestaan.

Digitaalisten palveluiden suosio on kasvanut pankeissa todella nopeaa vauhtia, varsinkin
kevaalla 2020 Covid-19 pandemian vuoksi. Verkko- ja puhelinneuvottelut yleistyivat, ja
konttoriasiointia pyrittiin vahentdamaan pankkien puolesta. Asiakkaat odottavat myos
helppoa jo toimivaa verkkopankkia seka mobiilisovellusta omalta pankiltaan, joten niista
on tullut pankeille kilpailukeino. Taméa on jaanyt varmasit osittain pysyvaksi tavaksi, kun
osa asiakkaista on tajunnut verkko- ja puhelinneuvotteluiden helppouden ja yksinkertai-

suuden.

Tulimme lopulta siihen johtopaatokseen, ettd konttoriasioinnin tarve pankkien paivittais-
palveluihin tulevaisuudessa on lahes mitaton, ja etta asioinnin voi hoitaa lahes kokonaan
digitaalisesti. Kyselyn perusteella 75 % vastaajista ei tarvitse konttoriasiointia talla het-
kella paivittaisasiointiin. 25 % vastaajista uskoo tarvitsevansa tulevaisuudessa kontto-
riasiointia, mutta kun heiltéa kyselyssa kysyttiin mihin tarpeisiin, niin suurin osa vastauksia
ei kuulunut paivittaisasiointiin. (muun muassa laina-neuvottelut, sijoitusneuvota, asiak-

kuudensiirrot)
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5 LOPUKSI

Opinnaytetydn tavoitteena oli saada kyselytutkimukseen véahintaan 100 vastausta. Lo-
pulta vastauksia tuli 239, joten paasimme vastaustavoitteeseen. Kyselyn perusteella oli
tavoitteena selvittaa asiakaskayttaytymista pankkien paivittaispalveluiden suhteen. Tu-
lokset olivat odotettuja, silla moni vastaajista asioi jo digitaalisissa palvelukanavissa.
Tybmenetelmamme oli paikkaansapitava, silla saimme sellaisen lopputuloksen mité
olimme odottaneetkin. Aikaa tutkimuskyselyn suunnitteluun kaytimme noin kaksi viikkoa
ja kysely oli avoinna kahden viikon ajan. Kokonaisuudessaan tutkimuskysely tuotti tu-
losta, silla paddsimme vastausmaarassa reilusti yli tavoitteemme. Kustannuksia kyselysta

ei tullut.

Tutkimuskyselyssa suurten ikaluokkien vastaajaméaara jai melko vahaiseksi. Jos vastaa-
jia suurista ikaluokista olisi ollut enemman, olisi tutkimustulos voinut olla suosivampi
konttoriasioinnin suhteen. Seuraavien vuosien aikana suuret ikdluokat tulevat pikkuhil-
jaan siirtymaan pois, joka tarkoittaa, etta konttorilla asioivien asiakasmaarat tulevat va-
hentymé&én entisestaan. Talla hetkella melko suuri osa konttorilla asioivista on suureen

ik&ryhmaan kuuluvia.

Yhteenvetona suosittelemme suomalaisia pankkeja panostamaan entista enemman di-
gitaliisin palvelukanaviin tulevaisuudessa. Kyselyn perusteella noin 75% vastaajista ei
usko tarvitsevansa konttoriasiointia tulevaisuudessa, joten digitaalisten kanavien tarve
korostuu entisestaan. Pankin konttoreita tarvitaan entista vihemman digitalisoituvassa

yhteiskunnassa.
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Liitteet

1. Sukupuoli

2. lka
() 1529
() 30-39
() 40-49
() 50-59
() 60-69
() 70+
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3. Minka pankin asiakas olet? (voit valita useamman)

Osuuspankki
Nordea
Saéastdpankki
POP Pankki
Danske Bank
Oma Séaéastépankki
Aktia
Handelsbanken
Alandsbanken

S-Pankki

HEREREEEEERERERERE

4. Kuinka usein asioit pankin konttorissa?

() Viikoittain
Kerran kuussa tai useammin
Muutaman kerran vuodessa

Kerran vuodessa tai harvemmin

OHONONG®

En koskaan

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Pekka Huttunen ja Christian Niittym&ki



Liite 2 (3)

5. Jos asioit konttorissa, niin missd merkeissd? (voit valita useamman)

Kéteisen nosto tai talletus

Tilin avaaminen tai sulkeminen

Tilitapahtumien selvitys/ vaarinkaytto

Kortin tilaaminen tai sulkeminen

Ongelmat kortin kdytdn suhteen (kortti ei toimi/ tunnusluvun uusinta)
Verkkopankkitunnusten avaaminen tai vaihtaminen

Neuvonta verkkopankin k&ytén suhteen

Laskujen maksaminen

Ulkomaanmaksut

En tarvitse konttoriasiointia edelld mainittuihin

Muu, mik&a?

OQoo0oodooogdn

6. Onko sinulla oman pankkisi verkkopankkitunnukset kiaytéssa?

() Kylia
() Ei, miksi?

7. Onko sinulla oman pankkisi mobiilisovellus kiytdssid?
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8. Milloin viimeksi olet nostanut kiteistd pankin kassalta?

O Viimeisen neljan viikon aikana
O Viimeisen vuoden aikana
O Yli vuosi sitten

O En ole koskaan

9. Koetko tarvitsevasi konttoriasiointia tulevaisuudessa paivittiisasioiden
hoitamiseen?

O Kylla koen tarvitsevani, mihin?

O En koe tarvitsevani
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