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Kansallinen suoraveloitus paattyy 31.1.2014 osana Suomen siirtymistd yhtendiseen
euromaksualueeseen. Suoraveloitusta kayttaneiden laskuttajien on vuoden 2013 ai-
kana ratkaistava, miten asiakkaiden laskutus jatkossa tullaan hoitamaan.

Taman toiminnallisen opinndytetyon tavoitteena oli toteuttaa muutosta koskeva in-
formaatiomateriaali ja -esitys ja niiden avulla lisata toimeksiantajayrityksen eldke-
ikdisten asiakkaiden tietoisuutta muutoksesta, saada mahdollisimman moni kohde-
ryhmasta siirtymaan suoraveloituksesta e-laskuun seka heréttdd kohderyhma reagoi-
maan muutokseen jo nyt, eikd vasta siirtymdajan lopussa. Tyon toimeksiantajana
toimi Vampulan Osuuspankki.

Opinndytetyon teoriaosassa késiteltiin muutokseen liittyvid keskeisimpié kasitteit,
SEPA-prosessin aikaisempia vaiheita, suoraveloitusten konversiota korvaaviin mak-
sutapoihin sek& suomalaisia ja toimeksiantajayrityksen asiakkaita verkkopalveluiden
kayttajina.

Toiminnallisessa osassa kuvattiin laatimani informaatiomateriaalin ja -esityksen seka
tiedotteen suunnittelua, toteutusta ja lopputulosta. Osana toiminnallista osaa toteutin
lisaksi lomakekyselyn, jonka avulla halusin saada lisatietoa kohderyhmasté suorave-
loituksen kayttajing, kartoittaa heidan tietoisuuttaan muutoksesta seké selvittda hei-
dan verkkopalvelun kéyttotottumuksiaan ja asenteitaan sahkoisid pankkipalveluja
kohtaan.

Kyselytutkimuksen valossa voidaan sanoa, ettd kohderyhmaén tietoisuus muutoksesta
lisddntyi tiedottamisen myo6td. Toimeksiantajayritys sai vastausten myotd myods lisé-
tietoa kohderyhmén asenteista verkkopalvelua kohtaan ja tietoa siitd, miten elékel&i-
set haluaisivat pankilta opastusta verkkopankin kayttoon.
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The national direct debit scheme will end on January 31%, 2014. The change is a part
of the transition to the Single Euro Payments Area. The billers who have offered di-
rect debit service have to decide during the year 2013 how they will invoice in the
future.

The objective of this functional thesis was to carry out an information material and
presentation for the retirement aged customers of the case-company. The first goal
was to increase the target group’s awareness of the change. The second goal was to
get as many customers as possible to start using the e-invoice. The third goal was to
rouse the target group to respond to the change now, rather than at the end of the
transition period. The case-company of my thesis was Vampulan OsuuspankKi.

The theory part of my thesis dealt with the main terms of the change, phases of
SEPA-process and the conversion of the direct debit scheme. It also treated using
online bank services both in Finland and in the case-company.

In the functional part the planning, realization and results of the information material
and presentation were described. Furthermore, one part of the thesis was a question-
naire, with the help of which | wanted to get information about the target group. I
wanted to survey how much does the target group use direct debit, did they know
about the ending of it and how much do they use online bank service.

According to the answers the awareness of the change increased. The case-company
got further details about the target group, and it also got information about target
group’s opinions on online bank service, and the ways they would like to get help
using it.
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TERMILUETTELO

SEPA

E-lasku

EMV-maksukortit

EPC

Finvoice

IBAN-tilinumero

Konversio

SEPA-maksukortit

SEPA-suoraveloitus

SEPA-tilisiirto

Yhtendinen euromaksualue (Single Euro Payments Area)

Kuluttajille suunnattu sahkoinen lasku, joka maksetaan
verkkopankissa

SEPA-maksukortit, joissa on muistisiru

Eurooppalaisten  pankkien  yhteistyGelin  (European

Payments Council)

Suomessa yleisimmin kaytossa olevaa verkkolaskujen

esitystapaa

18 merkin pituinen kansainvélinen tilinumero

(International Bank Account Number)

Toiseksi muuttaminen, muuntaminen, muutos

(Suomisanakirjan www-sivut 2013)

Pankkien asiakkailleen jakamia, yleiskayttoisid maksu-
kortteja, joita voidaan kéayttdd maksamiseen samankaltai-

sesti SEPA-alueen sisélla

Koko yhtenéiselld euromaksualueella toimiva suoraveloi-

tus

Kaikkialla yhtenéisellda euromaksualueella, kaikkien kay-
tettdvissa oleva tilisiirto, jossa summa siirtyy kokonaisuu-
dessaan maksun saajan tilille kolmen pankkipdivan kulu-

essa



Suoramaksu

Suoraveloitus

SWIFT/BIC-koodi

Uusi, toistuvaluonteisten laskujen saannoélliseen maksa-
miseen soveltuva palvelu niille, jotka eivat kayta verkko-

palvelua.
Jarjestelmd, jonka avulla laskuttaja veloittaa pankkinsa
valitykselld laskun summan erépdivané suoraan maksajan

tililta suoraveloitusvaltakirjan perusteella.

Pankin kansainvalinen tunnus



1 JOHDANTO

1.1 Opinnéytetyon tausta ja lahtokohdat

Kansallinen suoraveloitus maksutapana péattyy 31.1.2014 Euroopan neuvoston ja
parlamentin asetuksen (EU) N:o 260/2012 mukaisesti (EYVL L 260, 30.3.2012, 31).
Suoraveloituksen péaattyminen on viimeinen askel Suomen siirtymisessa yhtenéiseen
euromaksualueeseen SEPAan (Single Euro Payments Area). Kaikkien laskuttajien on
vuoden 2013 aikana ratkaistava, miten asiakkaiden laskutus jatkossa hoidetaan. (Fi-

nanssialan Keskusliiton www-sivut 2013.)

Muutoksen johdosta kaikki maamme suoraveloitukset tullaan vuoden 2013 aikana
vaihtamaan korvaaviin maksutapoihin. Ongelmaksi onkin muodostunut se, ettd osa
kuluttajien suoraveloituksista muuttuu automaattisesti e-laskuksi tai suoramaksuksi,
osa laskuttajista palaa takaisin perinteisen paperilaskun k&yttéon ja joidenkin laskut-
tajien kohdalla suoraveloituksen tilalle saattaa tulla kansainvélisempi SEPA-
suoraveloitus. Koska yhté selkeéda toimintatapaa suoraveloitusten muunnossa ei ole,

varsinkin monet idkkddmmat ihmiset ovat vaistamatta hdmmentyneitd muutoksesta.

Ollessani tyoharjoittelussa Vampulan Osuuspankissa huomasin, ettd monet kaipasi-
vat tarkennusta laskuttajilta saamiinsa Kirjeisiin muutoksen tiimoilta. N&in syntyikin
ajatus tiedotteesta ja tiedotustilaisuudesta aiheeseen liittyen. Lopulta paadyin kerto-
maan aiheesta paikallisten elédkeldisyhdistysten tapahtumiin ja valmistamaan muutos-
ta koskevan tiedotteen, jota pankki voi jakaa asiakkailleen. Tilaisuuksien ohessa to-
teutin liséksi kyselyn, jonka tarkoituksena oli saada tietoa kohderyhmasté suoraveloi-
tuksen kayttdjind sekd selvittdd heidén asenteitaan séhkdisten pankkipalveluiden

kayttoa kohtaan.

Aihe on hyvin ajankohtainen, silla syksyn mittaan yha useampi laskuttaja on alkanut
tiedottaa muutoksesta asiakkailleen. Tdma on lisannyt myos pankkien toimihenkil6i-
den tyoméaaras, silla useat asiakkaat tulevat pankkiin kysymaan kirjeiden vaikutuk-
sesta heidan laskutukseensa. Tyélle 16ytyy siis selked tarve myos toimeksiantajan



nékokulmasta, silla kohderyhmén tietoisuuden lisdédminen muutosta koskien vahen-

taa myos toimihenkildiden tyota.

Opinnaytetyoni on toiminnallinen opinndytetyd. Opinndytetydraporttini jakaantuu
kahteen osaan. Teoriaosassa avaan keskeisimpid muutokseen liittyvié kasitteité, ker-
ron SEPA-hankkeen aikaisemmasta kulusta, kansallisen suoraveloituksen korvaavis-
ta maksutavoista seké siitd, miten suoraveloitusten muunto korvaaviin palveluihin
tullaan toteuttamaan. Lisaksi teoriaosassa paneudutaan hieman suomalaisiin verkko-
palveluiden kayttajind. Kun viitekehys tyolle on teoriaosassa luotu, raportin loppu-
osassa kerron toiminnallisen osuuden suunnittelusta, toteutuksesta ja tavoitteiden to-

teutumisesta.

Opinndytetyossé lahestyn aihetta l1ahinna henkilGasiakkaiden ndkokulmasta, silla tuo-
tos on suunniteltu ja toteutettu nimenomaan kuluttaja-asiakkaille. Teoriaosassa asiaa
on kasitelty kuitenkin hieman myos laskuttajien ja pankin nakdkulmasta, jotta lukija
saisi mahdollisimman kokonaisvaltaisen kuvan muutosprosessista. Muutosprosessi

koskee ainoastaan kuluttaja-asiakkaiden laskutusta.

1.2 Opinnaytetyon toimeksiantaja

Opinndytetyoni toimeksiantajana toimii Vampulan Osuuspankki. Vampulan Osuus-
pankki on jasentensd omistama osuuskuntamuotoinen talletuspankki, joka harjoittaa
toimialueellaan paikallista vahittaispankkitoimintaa. Pankki on OP-Pohjola ryhmaan
kuuluva itsendinen Osuuspankki Huittisissa. Pankin palveluvalikoimaan kuulu mak-
suliike-, sijoitus-, lainopilliset- seka vakuutuspalvelut. Vampulan Osuuspankin pal-
veluksessa tyoskentelee yhdeksdn henkiléa. (Vampulan Osuuspankin hallituksen
toimintakertomus 2012, 1.)

Pankin tase vuonna 2012 oli 76 936 000 euroa ja liikevoitto 538 000 euroa. Pankin
vakavaraisuussuhde samana vuonna oli 29,6 % ja omavaraisuusaste 14,4 %. Omista-
jajasenia Vampulan Osuuspankilla oli vuoden 2012 lopussa 1818. (Vampulan

Osuuspankin hallituksen toimintakertomus 2012, 1.)
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Vampulan Osuuspankin padtyi tyoni toimeksiantajaksi, silla toteutin kesélld 2013
puolivuotisen tydssdoppimisjaksoni kyseisessé yrityksessa. Tuon puolen vuoden ai-
kana paikka, sen henkilosto seka useat asiakkaat tulivat hyvin tutuiksi ja paatos tehda

opinndytetyd yhteistydsséd Vampulan Osuuspankin kanssa tuntui luonnolliselta.

1.3 Opinnaytetyon kohderyhma

Opinndytetyon kohderyhmaksi valikoituivat Vampulan Osuuspankin elakeikaiset
asiakkaat. Kohderyhmén rajaus muodostui kaytdnnon tyon kautta. Olin harjoittelu-
jaksoni aikana hyvin paljon vuorovaikutuksessa juuri idkkddmpien ihmisten kanssa ja

huomasin, ettd etenkin heitd mietitytti kansallisen suoraveloituksen paattyminen.

Kohderyhmé&én kuuluvat ihmiset ovat keski-idltddn noin seitsemankymmentévuotiai-
ta. Kohderyhmassa on paljon suoraveloitusta kéyttavia ihmisig, silla nykyaikaisem-
mat, séhkoiset laskutusratkaisut eivét ole vield tavoittaneet kovin tehokkaasti tata

ikdryhmaa.

Tein toiminnallisen osan toteutuksessa yhteistyotd paikallisten elédkeyhdistysten,
Vampulan Elékelaiset ry:n ja Eldkeliiton Vampulan yhdistyksen kanssa, sill&d yhdis-
tysten kuukausittaisissa kokoontumisissa oli oiva mahdollisuus tavoittaa kerralla suu-
rempi joukko kohderyhmé&én kuuluvia ihmisid. Tilaisuuksissa oli paikalla yhteensa
noin seitsemankymmenté ihmistd. Méaara kasittad Vampulan kokoisessa pienessa Ky-
lassa merkittavan osan paikallisia eldkeikaisistd, joten tilaisuuksissa tavoitin néin ol-
len hyvin kattavasti kohderyhmaan kuuluvat. Niitd kohderyhmal&isig varten, joita
tilaisuudet eivat tavoittaneet, laadin viel& asiaa koskevan tiedotteen, jota toimeksian-

taja voi pankissa jakaa.

Kaikki tilaisuuksissa olleet eivat todennakdisesti ole Vampulan Osuuspankin asiak-
kaita. Vampula oli itsendinen kunta vuoteen 2009 asti ja Vampulan Osuuspankki on
vuosia ollut paikkakunnan ainoa pankki. Matkaa lahimmalle toiselle pankille on yli
kaksikymmentd kilometrid. Merkittdvd osa kylan asukkaista kuuluu Vampulan
Osuuspankin asiakaskuntaan. En siis tdssé yhteydessa kokenut olennaiseksi erotella

tilaisuudessa olijoista toimeksiantajapankin asiakkaita ja muiden pankkien asiakkai-
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ta, vaan laskin kohderyhm&an myods ne muutaman tilaisuuksiin osallistuneet, jotka

mahdollisesti olivat muiden pankkien asiakkaita.

1.4 Opinndytetyon tavoitteet

Opinnaytetyon tavoitteena oli toteuttaa informaatioesitys ja -materiaali kansallisen
suoraveloituksen paattymisestd sekd sen korvaavista maksutavoista, ja nain lisata
kohderyhmén tietoisuuttaa aiheesta. Tietoisuutta lisédmalla tavoiteltiin myos sité,
ettei pankin toimihenkildiltd kuluisi niin paljon resursseja muutoksen selvittdmiseen

asiakkaille.

Koska kohderyhmasta I6ytyy paljon potentiaalia uusiksi verkkopalvelun kayttajiksi,
toisena tavoitteena olikin saada mahdollisimman moni kohderyhmaéstd kiinnostu-
maan verkkopalvelun kdyttdmisestd ja e-laskuun siirtymisestd. Tahan liittyen tavoit-
teena oli myos selvittad, miten kohderyhmaldiset mieluiten haluaisivat pankilta opas-

tusta verkkopalvelun kéayttoon.

Lisaksi opinnéytetyon tavoitteena oli saada kohderyhma reagoimaan muutokseen jo
nyt, eikd vasta siirtymé&ajan lopussa, jolloin suoraveloitusten muunnot todennakoises-

ti muutoinkin ruuhkautuvat.
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2 SUORAVELOITUKSEN PAATTYMINEN OSANA SEPA:AN
SIIRTYMISTA

2.1 Suoraveloitus maksutapana

Suoraveloituksella tarkoitetaan jarjestelmad, jonka avulla laskuttaja veloittaa pank-
kinsa vélityksella laskun summan erépéivana suoraan maksajan tililtd. Suoraveloitus
perustuu maksajan pankille antamaan suoraveloitusvaltakirjaan, jonka perusteella
pankki maksaa laskun automaattisesti asiakkaan tililt4. Joissain tapauksissa maksaja
voi antaa suoraveloitusvaltuutuksen myos laskuttajalle, joka toimittaa valtakirjan
pankkiin. Suoraveloitus edellyttaa, ettd laskuttaja on solminut pankkinsa kanssa suo-

raveloitussopimuksen. (Kontkanen 2011, 220.)

Suoraveloitus on maksajalle helppo, turvallinen ja edullinen tapa maksaa laskuja.
Maksajan ei tarvitse huolehtia kuin siitd, etta tililla, jolle suoraveloitusvaltuutus on
tehty, on katetta. Laskuttaja lahettdd maksajalle aina paperisen ilmoituksen tulevasta

laskusta.

Kuva 1 havainnollistaa hyvin suoraveloituksen toimintaperiaatetta. Kaikki perustuu
maksajan, pankin ja laskuttajan valisiin valtuutuksiin. Kun maksun aika lahestyy,
laskuttaja lahettda pankille veloituspyynnén ja samaan aikaan maksajalle ennakkoil-
moituksen tulevasta maksusta. Tdman jalkeen pankki veloittaa maksajan tililta las-
kuttajan ilmoittaman summan ja tekee tiliotekirjauksen. Mikali asiakkaan tililla ei
veloitushetkella ole riittavasti katetta, pankki tiedottaa tasta laskuttajalle. (Kontkanen
2011, 221.)
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Suoraveloitus

. kutt
Maksaja [ Ennakkoilmoitus |-g— A

Myynti-
l 1 \ reskontra

Valtuutus Tiliotekirjaus Veloitus-
pyynnot
\ f 6 /3 Palauttee
Pankki A ; Pankki B

Kuva 1. Suoraveloituksen toimintaperiaate (Kontkanen 2011, 221)

Suoraveloitus maksutapana on ollut k&ytdssd Suomessa vuodesta 1978 lahtien
(Kontkanen 2011, 202). OP-Pohjola ryhmaén tietojen mukaan Suomessa on 60 000
suoraveloitusta koskevaa laskuttajasopimusta, kuusi miljoonaa suoraveloitusvaltakir-
jaa, kolme miljoonaa suoraveloitusta kayttavdd maksajaa ja 84 miljoonaa suoraveloi-
tustapahtumaa vuodessa. Noin 60 % suomalaisista kdyttdd suoraveloitusta. Heista

yhdeksan prosenttia ilmoittaa sen padasialliseksi maksutavakseen. (Opinet 2013.)

Suoraveloitus on erityisen tarked palvelumuoto idkkdimmille pankkien asiakkaille
(Kontkanen 2011, 74).

2.2 SEPA

SEPA on lyhenne sanoista Single Euro Payments Area ja suomeksi kaannettyna tar-
koittaa yhtendistad euromaksualuetta. Alueeseen kuuluvat kaikki EU-maat seka Norja,

Islanti, Liechtenstein, Monaco ja Sveitsi. (Kontkanen 2011, 211.)

Yhtendisen euromaksualueen tavoitteena on, ettd kuluttajat, yritykset ja yhteisot voi-
vat maksaa ja vastaanottaa euromaaraisia maksuja samoin ehdoin, oikeuksin ja vel-

vollisuuksin riippumatta siitd, tapahtuuko maksu maan sisélld vai maiden valilla
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(Kontkanen 2011, 211). Tarkoituksena on luoda maksamisen peruspalveluille yhte-
naiset kaytdnnot ja standarditaso maasta riippumatta (Finanssialan Keskusliiton

www-sivut 2012).

Yhtendiseen euromaksualueeseen siirtymisen myoté yritykset ja kuluttajat voivat
tehdd rajat ylittdvid maksuja yhta helposti ja edullisesti kuin kotimaisia maksuja.
Myos matkoilla maksaminen ja kateisnostaminen ovat helpottuneet. Maksaminen on
yleisesti ottaen edullisempaa, koska SEPAN my6td maksaminen yli rajojen on auto-
matisoitunut (Baswaren www-sivut 2008). Euroopan Keskuspankin entisen péaajohta-
jan Jean-Claude Trichetin mukaan yhtendisen euromaksualueen myota palveluja on
aiempaa helpompi vertailla keskenadn. SEPA tukee myds kilpailua ja rohkaisee tuo-
tekehitykseen. (Yhtendinen euromaksualue (SEPA): yhteiset pienten maksujen
markkinat 2006, 5.)

Keskeisimpid toimijoita muutoksessa ovat eurooppalaiset pankit, joiden yhteistydelin
European Payments Council (EPC) toimii hankkeen koordinoijana (Alhonsuo, Nisen,
Nousiainen, Pellikka & Sundberg 2012, 236). Myds Euroopan komissio ja maksu-
palveluiden kayttajat sidosryhméafoorumien kautta ovat hankkeessa tarkeédssa roolissa
(Finanssialan Keskusliiton www-sivut 2012).

2.3 Siirtymaprosessin vaiheet

Kansallisen suoraveloituksen paédttyminen on viimeinen vaihe Suomen siirtymista
SEPAan. Pankkisektori k&ynnisti SEPA hankkeen vuonna 2002 perustamalla Euroo-
pan maksuneuvoston EPCn (Yhtenédinen euromaksualue (SEPA): yhteiset pienten
maksujen markkinat 2006, 6).

Yhtendisen euromaksualueen perustana ovat yhteinen raha, euromaaréisissa mak-
suissa kaytettavat yhteiset maksuvélineet, kuten tilisiirrot, suoraveloitus ja korttimak-
sut, tehokas ja yhtendinen euromaaréisten maksujen késittelyinfrastruktuuri, yhteiset
tekniset standardit, yhteiset liiketoimintakaytannot, yhdenmukainen lainsdadanto se-

k& uusien palveluiden jatkuva kehittdminen asiakaslahtoisesti (Yhtendinen euromak-
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sualue (SEPA): yhteiset pienten maksujen markkinat 2006, 7). Muutosprosessissa on
edetty vaiheittain.

Erityisesti pankkisektoria koskevia muutoksia ovat olleet SEPA-tilisiirrot, SEPA-
korttimaksut, siirtyminen IBAN-tilinumeroiden ja pankin BIC-osoitteiden kayttoon
seka viimeisimpéna SEPA-suoraveloitus.

2.3.1 IBAN-tilinumero ja pankin BIC-osoite

IBAN-tilinumero (International Bank Account Number) on 18 merkin pituinen kan-
sainvalinen tilinumero. IBAN-numero muodostetaan vanhasta suomalaisesta tili-
numerosta lisddmalla alkuun Suomen maakoodi FI ja kaksimerkkinen tarkiste,
konttorin tunnus seka lisddamalla tilinumeron valiin nollia niin, ettd numerosar-

jan pituudeksi tulee 18 merkkia. (Korpela 2013.)

Esimerkki IBAN-tilinumeron muodostamisesta:

Vanha tilinumero 549705-1234
IBAN-tilinumero FI87 5497 0512 0003 04

Pankin BIC-koodi puolestaan on 8 tai 11 merkki& pitka tunnus, joka kertoo joitakin
perustietoja pankista. 4 ensimmaistd merkkia kertoo pankin, 2 seuraavaa maan

ja loput kaupungin (Korpela 2013).

Esimerkki pankin BIC-koodista
SWIFT (BIC): OKOYFIHH

Neljd ensimmaista merkkia (OKQOY) kertovat pankin, joka tdssd esimerkisséd on
Osuuspankki. Kaksi seuraavaa merkkid (FI) kertovat, ettd kyseessd on Suomessa
toimiva Osuuspankki ja loput kaksi merkkid (HH) kertovat kaupungin, joka tassa

esimerkissa on Helsinki.
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2.3.2 SEPA-tilisiirto

SEPA-tilisiirto tarkoittaa yhtenéisell& euromaksualueella kdytossa olevaa, tietyt eh-
dot tayttavaa, maksajan pankille antamaa maksumaaréysta siirtdd rahat maksajan ti-
liltd saajan pankkiin. Suomessa SEPA-tilisiirto otettiin ké&yttoén vuonna 2008.
(Kontkanen 2011, 212.)

SEPA-tilisiirto on siis kaikkialla yhtenéisellda euromaksualueella, kaikkien kaytetté-
vissé oleva tilisiirto, jossa summa siirtyy kokonaisuudessaan maksun saajan tilille
kolmen pankkipdaivén kuluessa. SEPA-tilisiirrossa maksun suuruutta ei ole rajoitettu
ja tilisiirto siséltaa kattavat sdannot silté varalta, ettd maksaja ei hyvaksy maksua tai
sité ei voida toimittaa perille. Erityisen keskeista tilisiirrossa on myos se, etta tilitie-
dot annetaan yhtendisilla IBAN- ja BIC-koodeilla. (Yhtendinen euromaksualue
(SEPA): yhteiset pienten maksujen markkinat 2006, 20.) Tilisiirtolomake noudattaa

SEPA-aikaan kuvan 2 mukaista muotoilua.

Saajan tilinumero IBAN {ﬂl( T
Mottagarens kontonummer
Saaja
Mottagare
Maksajan nimi ja osoite
Betalarens namn och adress
Allekirjoitus Viitenumero
Underskrift Ref. nr
Tllilta nro Erapaiva Euro
Fran konto nr Forfallodag
Maksu vilitetadn saajalle maksujenvalityksen ehtojen mukaisesti ja vain maksajan ilmoittaman tilinumeron perusteella

Betalningen férmedlas till mottagaren enligt villkoren fér betalningsformedling och endast till det kontonummer som betalaren angivit

Kuva 2. SEPA-tilisiirtolomake (Kontkanen 2011, 212)

2.3.3 SEPA-maksukortit

SEPA-maksukorteiksi kutsutaan pankkien asiakkailleen jakamia, yleiskayttOisia

maksukortteja, joita voidaan kayttdd maksamiseen samankaltaisesti SEPA-alueen
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sisalla. Niiden tulee olla sellaisia, ettd kaupat voivat ottaa niita vastaan koko euroalu-
eella. (Alhonsuo ym. 2012, 238.)

Erilaiset maksukortit voidaan jakaa kahteen paaryhméaéan: pankkikortteihin ja luotto-
kortteihin (Yhtenainen euromaksualue (SEPA): yhteiset pienten maksujen markkinat
2006, 22). SEPA-maksukortteihin siirtyminen edellytti kaupoilta korttien vastaanot-
toon soveltuvat SEPA-yhteensopivat maksupaatteet, jotka hyoédyntdvat SEPA-
maksukorteissa olevaa EMV-siruominaisuutta. Sirulla toimivat kortit ovat huomatta-
vasti turvallisempia, kuin vanhat magneettijuovalla toimivat kortit, silla kuitin alle-
Kirjoittamisen sijaan kortin omistaja tunnistetaan korttikohtaisen tunnusluvun avulla.
(Alhonsuo ym. 2012, 240.)

Suomi lukeutuu SEPA-alueen kehittyneimpiin pankkimaihin muutoksen jokaisella
osa-alueella, mutta varsinkin maksukorttien suhteen Suomi on ollut kehityksessa
mukana hyvin alusta asti. SEPA-maksukorteista niin sanotut EMV-maksukortit, ku-
ten Visa Electron on ollut Suomessa kaytdssa vuodesta 2003 asti, SEPA Credit-kortit
tulivat kayttoon vuonna 2005 ja SEPA Debit-kortit vuonna 2006. (Kontkanen 2011,
202.)

2.3.4 SEPA-suoraveloitus

SEPA-hankkeen viimeinen vaihe on SEPA-suoraveloitus, joka mahdollistaa rajat
ylittdvan euromaaréisen suoraveloituksen SEPA-alueella (Kontkanen 2011, 213).
SEPA-suoraveloitus kuitenkin eroaa niin suuresti vanhasta suomalaisesta suoraveloi-

tuksesta, etteivat suomalaiset yritykset juuri ole innostuneet siitd (Ojanen 2013, 9).

Suomalaiset pankit uskovatkin kehittyneempien maksutapojen korvaavan SEPA-
suoraveloituksen, minka vuoksi Suomessa ei padsaantoisesti siirrytd SEPA-
suoraveloitukseen, vaan suoraan e-laskun ja suoramaksun kayttoon. EU-
lainsdadannon edellyttdmalld tavalla Suomessa toimivat pankit kuitenkin tarjoavat
muutoksen jalkeen maksaja-asiakkailleen vaihtoehdon kéyttdd halutessaan myos
SEPA-suoraveloitusta. (Kontkanen 2011, 213.)
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3 SUORAVELOITUKSEN KORVAAVAT MAKSUTAVAT

3.1 E-lasku

E-lasku on kuluttajille suunnattu sahkoinen lasku, joka maksetaan verkkopankissa.
E-laskun sisélto ei poikkea paperilaskun siséllosta. (Finanssialan keskusliiton www-
sivut 2012.)

Verkkopankkiin saapuvassa laskussa on valmiina kaikki tarvittavat tiedot, kuten tili-
numero, saaja ja maksaja, viitenumero sekd laskun summa. Maksaja voi itse valita,
kayko hyvaksymassa laskun aina sen saavuttua verkkopankkiin vai jattaako laskun
automaattisesti pankin maksettavaksi. E-laskuille voi asettaa myds euromaaréiset ra-
jat, joihin asti laskut menevat tililtd automaattisesti, mutta minké ylittavat laskut pitaa
erikseen hyvaksya. Verkkopalveluun saapuneesta e-laskusta saa halutessaan teksti-

viesti- tai séhkdposti-ilmoituksen. (Hakanen 2013, 24.)

Kéytossa on erilaisia verkkolaskustandardeja. Suomessa yleisimmin kaytdssé olevaa
verkkolaskujen esitystapaa kutsutaan Finvoiceksi. Finvoicen avulla lasku voidaan
valittad varmasti ja turvallisesti vastaanottajalle pankkien tietoyhteyksia hyvaksi
kayttéden. (Kontkanen 2011, 218.)

Kuluttajille tarjottavasta Finvoice-verkkolaskusta kaytetadn nimitysta e-lasku (Fin-

voice-verkkolasku 2008). Kuva 3 havainnollistaa e-laskun toimintaperiaatetta.
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E-lasku
- - - - - -
Lihettdja 1. Vastaanotto- Vastaanottaja
osoite
9 Plreciion : ? 4a. Finvoice
I
| 5.Valittamatta
| jaaneet
|
|
Y ! 3. Finvoice
Lbhetta;én Vastaanottajan
pankki 4b. Vilittamatta pankki
jaaneet

Kuva 3. E-lasku (Kontkanen 2011, 218)

Laskun maksaja tilaa e-laskun laskuttajalta verkkopalvelussaan, jolloin laskujen vas-
taanotto-osoite valttyy laskuttajalle eli e-laskun lahettdjélle. Suoraveloitusten muun-
nossa vastaanotto-osoite vélittyy suoraan pankin avulla laskuttajalle. Laskuttaja l1a-
hettdd Finvoice muodossa olevan laskun omaan pankkiinsa, josta lasku l&htee eteen-
péin vastaanottajan pankkiin. Vastaanottajan pankista lasku sitten siirtyy maksajan

verkkopankkiin.

OP-Pohjolan tietojen mukaan lahes 2/3 suoraveloitusta k&yttavistd maksajista kayttaa
jo nyt myos verkkopankkia (Opinet 2013). Né&in ollen suurin osa kansallisista suora-

veloituksista tullaan muutamaan e-laskuun.

E-laskua voidaan pit&a suoraveloituksen korvaavista maksutavoista kaikkein kehitty-
neimpand ja edullisimpana vaihtoehtona. Monet laskuttajat sekd pankit ovatkin néh-
neet paljon vaivaa markkinoidakseen e-lasku vaihtoehtoa kuluttajille. Yrityksille e-
laskuun siirtyminen tuo myyntilaskutukseen kustannussaastoja, kun yritysten tulos-
tus, kuoritus ja postitusmaksut poistuvat. Yritysten asiakaspalvelu paranee, kun ku-
luttajat voivat hyddyntad sahkdistd kanavaa. Liséksi e-lasku avaa yrityksille séhkoi-

sen kanavan esimerkiksi suoramarkkinointiin. (Opinet 2013.)
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Pankin kannalta e-lasku vahentaa ké&sittelykustannuksia ja vapauttaa tyévoimaa mui-
hin tyotehtaviin, kun manuaalisesti kasiteltavien laskujen maara vahenee. Liséksi e-

laskun kayton yleistyminen liséé solmittujen verkkopalvelusopimusten maaraa.

Kuluttajan kannaltakin e-laskussa on monia etuja muihin maksutapoihin verrattuna.
E-lasku on kateva ja edullinen makutapa. E-laskussa kuluttaja voi itse valita, mitka
maksut menevat tililtd automaattisesti ja mitkd hén haluaa hyvaksya erikseen. E-
laskussa maksaja voi tarpeen mukaan muuttaa maksutilia, summaa ja erépdivaa, mi-
k& esimerkiksi suoramaksussa ei ole mahdollista. Se on myds ekologinen vaihtoehto,
jonka avulla kuuluttaja sdastyy paperilaskujen arkistoinnilta ja havittamiseltad. (OP-

Pohjolan www-sivut 2013.)

Vaikka E-laskussa on paljon etuja, on myos perusteltua, etteivét kaikki laskuttajat ja
kuluttajat halua siirtyd e-laskun kaytt6on. On ymmarrettavaa, etteivat kaikki kuluttaja
halua aloittaa verkkopalvelun kéyttamistd. Toiminnallisessa osassa tarkoitus onkin
selvittdd muun muassa sitd, mitké& syyt saattavat olla sen taustalla, etteivat kaikki in-
nostu verkkopalvelun kayttamisesta. Myoskaan kaikille laskuttajille ei ole kannatta-
vaa siirtya e-laskuun. Esimerkkin tasta vaikkapa vanhuksille hoivapalveluja tarjoava
yritys, jonka asiakkaista juuri ketddn ei enda pysty tai halua kéayttaa verkkopalvelua.
Talloin laskuttajan on turha ndhdé vaivaa ottaakseen kayttoon e-laskupalvelun, jos on

jo aluksi selvég, etteivat sen asiakkaat tule palvelua kayttdmaan.

3.2 Suoramaksu

Suoramaksu on uusi, toistuvaluonteisten laskujen sd&nndélliseen maksamiseen sovel-
tuva palvelu. Suoramaksu on korvaavista maksutavoista asiakkaan kannalta kaikkein
l&hinn& vanhaa suoraveloitusta ja sopii maksutavaksi niille asiakkaille, jotka eivét
kéyta verkkopalvelua, mutta haluavat laskujenmaksun hoituvan jatkossakin auto-

maattisesti ja edullisesti tililté erdpdivand. (Op-Pohjolan www-sivut 2013.)

Asiakkaan nakokulmasta suoramaksu toimii tadysin samalla tavalla kuin suoraveloi-

tuskin. Asiakas saa laskuttajalta laskun tiedot Kirjeitse hyvissd ajoin ennen erapéivaa.
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Samaan aikaan laskuttaja ldhettdd maksutiedot suoraan pankkiin, jossa pankki mak-
saa laskun automaattisesti asiakkaan tililtd erdpdivand (Finanssialan Keskusliiton

www-sivut 2012).

Suoramaksu perustuu pankin ja maksajan valiseen sopimukseen, jonka pohjalta
pankki valittdd laskuttajalle tiedon siit4, ettda maksaja haluaa kayttad suoramaksua.
Suoramaksu perustuu e-laskuun, eiké se teknisesséd mielessa eroa e-laskusta (Pietila

2013). Kuva 4 havainnollistaa suoramaksun toimintaperiaatetta.

Suoramaksun toimintaperiaate

by AL
8 LaSKUN letoer

Maksaia ‘f‘“\ e Laskuttaja
B e—

4
i

Maksaja sopii i
suoramaksu- E
paiveiusia

pankin konttorissa

4. SEPA-tilisiirto

\ Maksgjanpankki ) [ aekttajan pankki )
\\\«—M// 3. e-lasku ‘\\ 7
s \“~~~.‘_h0_ et Aﬂ»-"‘/‘

2. e-laskun vastaanoftoilmoitus

Tieto suoramaksuasiakkaasta

Kuva 4. Suoramaksun toimintaperiaate (Alhonsuo ym. 2012, 204)

Suoramaksussa maksaja sopii suoramaksupalvelun kayttéonotosta oman pankkinsa
konttorissa, josta tieto suoramaksuasiakkaasta siirtyy laskuttajan pankkiin ja laskutta-
jalle. Kun laskun maksun aika lahestyy, laskuttaja lahettad laskusta tiedon maksajalle
ja laskuttajan pankista l&htee e-lasku maksajan pankkiin. Tdman jalkeen pankki ve-
loittaa automaattisesti laskun summan maksajan tililtd ja toimittaa sen SEPA-

tilisiirtona laskuttajan pankkiin.

Laskuttajan kannalta suoramaksu ei ole yksinkertaisin eiké edullisin vaihtoehto.
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Yrityksiltd suoramaksuun siirtyminen edellyttag, ettd yrityksella on kaytdssa seka e-
laskutoiminnallisuus sek& laskutussovellus, joka pystyy muodostamaan ja vastaanot-
tamaan suoramaksun vastaanottoilmoituksia ja ehdotuksia (Laskuttajan ohje, muunto
suoraveloituksesta e-laskuun ja suoramaksuun 2013). Kalliin jarjestelman liséksi las-
kuttaja joutuu ldhettdmaan jokaisen pankkiin l&hettdmansé e-laskun lisdksi paperisen
ilmoituksen asiakkaalle laskusta, misté koituu postituskuluja.

3.3 SEPA-suoraveloitus

SEPA-suoraveloitus on palvelu, jonka avulla voi hoitaa laskujen maksun koko yhte-
naiselld euromaksualueella. Kéytanngssa vasta hyvin harva laskuttaja tarjoaa SEPA-
suoraveloitusta ja varsinkin Suomessa asiakkaita on padsaantoisesti kehotettu siirty-
maan muihin suoraveloituksen korvaaviin maksutapoihin. (OP-Pohjolan www-sivut,
2013.)

Suomalaispankit eivat suosittele SEPA-suoraveloitusta, silla sen kayttoon liittyy joi-
takin riskeja. Ensinndkin SEPA-suoraveloituksessa valtakirja annetaan suoraan las-
kuttajalle, miké tarkoittaa, ettei laskuttaja voi tarkistaa maksajan tilinumeron oikeel-
lisuutta. N&in ollen valtakirjan antajan tunnistaminen on laskuttajan vastuulla. Myds
maksun peruuttamisen helppous huolettaa laskuttajia. Useat laskuttajat kokevat e-
laskutuksen niin helppona ja turvallisena, ettei heilld yksinkertaisesti ole kiinnostusta
rakentaa rinnakkaista jarjestelméaé toimivan e-laskun rinnalle. Henkildasiakkaat puo-
lestaan pelk&évat, ettd veloittaminen tassé maksutavassa on laskuttajalle liian help-
poa, mika voi johtaa aiheettomiin suoraveloituksiin. (Finanssialan keskusliiton www-
sivut 2012.)

Vaikka paasaantoisesti SEPA-suoraveloitusta ei Suomessa suositella, henkildasiakas
Voi ottaa sen kayttoon, mikali laskuttaja vaihtoehtoa tarjoaa ja asiasta on sovittu asi-
akkaan oman pankin kanssa (Finanssialan Keskusliiton www-sivut 2012). Turvalli-
suus syista asiakkaan on kuitenkin ensin aktivoitava SEPA-suoraveloituslupa tilil-
leen, ennen kuin hén voi kayttoonottaa maksutavan (OP-Pohjolan www-sivut 2013).

SEPA-suoraveloitukseen maksutapana saattavat kansallisen suoraveloituksen loput-
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tua siirtya yritykset, joilla on toimintaa monessa Euroopan maassa, silla eri maiden

valilla toimivaa e-laskupalvelua ei viel& ole olemassa (Ojanen 2013,9).

3.4 Paperilasku

Ne laskuttajat, jotka eivat muunnossa muuta suoraveloituksiaan suoramaksuksi,

e-laskuksi eivéatkd SEPA-suoraveloitukseksi, siirtyvat takaisin tavallisen paperilasku-
tuksen kayttoon. Laskuttajilta lahettdvat siis jatkossa jokaisen laskutuksen yhteydessa
tavallisen laskun postitse. Laskun maksamisesta jokainen laskun vastaanottaja huo-

lehtii itse, parhaaksi katsomallaan tavalla. (OP-Pohjolan www-sivut 2013.)

Tama maksutapa ei ole mielestani paras mahdollinen kuluttajan, laskuttajan eika
pankin nakokulmasta. Kuluttajalle paperilaskuun siirtyminen lisaa seké kustannuksia
etta tyotd, silla kuluttajan on aina laskun saatuaan maksettava lasku erikseen. Tama
lisd&d myos pankin tyoméaaréa, kun ihmiset tuovat enemmaén laskuja pankkiin makset-
tavaksi. Kaikkein epaedullisin paperilasku on kuitenkin laskuttajalle, jolle koituu pal-
jon ylimaaraisia kuluja paperilaskun lahettamisesta. Paperilasku on myos kaikkein

epéekologisin laskun lahetystapa.

Vaikka paperilasku ei akkiseltd&dn mietittynd vaikuta hyvéalta vaihtoehdolta suorave-
loitusten korvaajaksi, 10ytyy laskuttajista my6s niita, jotka siirtyvét suoraveloitus-
muutoksen myo6ta paperilaskuun. Taustalla saattaa olla esimerkiksi se, etta laskutta-
jalla on niin vahan suoraveloituksessa olevia laskuja, ettei se koe suoraveloitusten
muuttamista e-laskuun tai suoramaksuun automaattisesti luovan yritykselleen yhta

paljon lisdarvoa, kuin muunto veisi yritykselta resursseja. (Opinet 2013.)
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4 SUORAVELOITUSTEN MUUNTO KORVAAVIIN
MAKSUTAPOIHIN

Kuten jo johdannossa mainittiin, kaikkien kansallista suoraveloitusta kayttavien las-
kuttajien on vuoden 2013 aikana paatettava, miten he tulevat laskutuksensa jatkossa
hoitamaan. Kansallisessa SEPA-siirtymasuunnitelmassa suositellaan suoraveloituk-
sen tilalle suoramaksua ja e-laskua (Laskuttajan ohje, muunto suoraveloituksesta e-
laskuun ja suoramaksuun 2013). Téssa luvussa kuvataan sitd, kuinka suoraveloitusta
kayttavat laskuttajat muuttavat kuluttaja-asiakkaidensa suoraveloitukset korvaaviin

palveluihin ja kerrotaan, mitd muutos kuluttajilta vaatii.

Kyseessa on mittava muutos, jossa ovat mukana seka kuluttajat, laskuttajat ettd pan-
kit. Keskeisena toimijana muutoksessa toimii Finanssialan keskusliitto, joka koordi-

noi suoraveloitusten konversiota eli muuntoa.

4.1 Konversion aikataulu

Suoraveloitusvaltakirjojen konversion aikataulua saitelee Euroopan parlamentin ja
neuvoston antaman asetuksen EU N:0 260/212 kuudes artikla, jonka mukaan suora-
veloitukset on 1 paivasta helmikuuta 2014 alkaen suoritettava asetuksen saatelemalla
tavalla (EYVL L 260, 30.3.2012, 31). Kuvassa 5 havainnollistan konversion vaiheita

ja aikataulua.
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Euroopan parlamentin paatos kansallisten maksuliikeratkaisujen 14.2.2012
paattymispaivasta

‘

Siirtymaaika kaynnistyy, suoramaksu ja muuntopalvelu kaytossa 18.1.2013
kaikissa pankeissa

‘

Suoraveloitusten siirtymaaika paattyy. Laskuttajien viimeinen 20.11.2013
mahdollisuus kayttaa suoraveloitusvaltakirjojen muuntopalvelua.

‘

Suoraveloitusaineiston viimeinen mahdollinen lahetyspaiva 27.1.2014

;

Suoraveloitus paattyy. Viimeinen mahdollinen erédpaiva kansallisille 31.1.2014
suoraveloitusaineistoille.

Kuva 5. Konversion aikataulu

Suomessa laskuttajat ovat heranneet muutokseen hitaasti. Suoraveloitusten muun-
noista oli syyskuun 2013 alussa toteutettu vasta noin kolme prosenttia. Finanssialan
keskusliiton johtava asiantuntijan Inkeri Tolvasen mukaan laskutusjérjestelméat uh-
kaavat ruuhkautua loppuvuonna ja pahimmassa tapauksessa laskuttajan kassavirta
katkeaa siirtyméaajan loputtua. (Hakanen 2013, 24.)

4.2 Konversio kuluttajan ndkdkulmasta

Lahtokohtana suoraveloitusten konversiossa on, ettei uuteen palveluun siirtyminen
edellyttdisi henkildasiakkaalta toimenpiteitd. Paasaantona on, etta kuluttajan suorave-
loitukset muuttuvat siirtymaajan loppuun mennessd automaattisesti e-laskuun tai suo-
ramaksuun sen mukaan, onko asiakas k&yttanyt pankin verkkopalvelua viimeisim-
man kolmen kuukauden aikana vai ei. Kuvassa 6 on havainnollistettu konversion

paéasaanto kuluttajan ndkokulmasta. (OP-Pohjolan www-sivut, 2013.)
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> E-lasku

|: ' Suoramaksu

Kuva 6. E-lasku vai suoramaksu?

Siirtyminen uusiin palveluihin tapahtuu laskuttajalahtdisesti laskuttajien omassa ai-
kataulussa. Jokaisen laskuttajan tulee tiedottaa asiakkaitaan muutoksesta ja sen aika-
tauluista. Asiakas tulee siis saamaan ennen suoraveloitusten muuntoa kirjeen kulta-
kin laskuttajalta, jonka laskut ovat tdhén asti hoituneet suoraveloituksen kautta. Kir-
jeessa laskuttaja kertoo, miten tulee laskutuksensa jatkossa hoitamaan. Paasaannon
mukaan kirjeessa esitetdan, ettd suoraveloitukset tullaan muuntamaan automaattisesti
e-laskuun tai suoramaksuun. Kirjeen vastaanotosta seuraa kahden kuukauden rea-
gointiaika, jolloin kuluttajalla on oikeus vastustaa laskuttajan muuntoehdotusta. Mi-
kali laskuttaja hyvaksyy muutoksen, ei hdnen tarvitse tehda mitéan, vaan hanen suo-
raveloituksensa muuttuvat automaattisesti e-laskuun tai suoramaksuun. Mikéli kulut-
taja jostakin syysta vastustaa muutosta, tulee hénen ottaa yhteyttd pankkiinsa rea-
gointigjan kuluessa. (Finanssialan keskusliiton www-sivut 2013.) Kuvassa 7 kerro-

taan mitd muunto asiakkaalta vaatii, mikali konversio toteutuu p&dasadnnén mukaan.
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Kuva 7. Mita asiakkaan tulee tehda konversiossa?

Padsaannosta poiketen jotkut laskuttajista eivét osallistu konversioon eli muuta suo-
raveloituksia automaattisesti e-laskuiksi ja suoramaksuiksi. Talldin yleisin ratkaisu
on, ettd kuuluttajan laskut siirtyvat paperilaskuiksi. Toinen vaihtoehto on SEPA-
suoraveloitus, mutta se korvaa kansallisen suoraveloituksen vain niin harvoissa ta-
pauksissa, ettei sitd tdsséd enempéé kasitelld. Olennaista on kuitenkin se, ettd myos
niiden laskuttajien, jotka eivét osallistu konversioon, on tiedotettava asiasta asiak-

kailleen hyvissa ajoin (Finanssialan Keskusliiton www-sivut, 2012).

Vaikka kaikki laskuttajat eivdt automaattisesti muunnakaan suoraveloituksia, voi-
daan useiden laskuttajien kohdalla myéhemmin laskut muuttaa e-laskuiksi tai suora-
maksuksi. Tasta esimerkkina Liikenteen turvallisuusvirasto TraFi, joka ei automaat-
tisesti muunna nykyisia ajoneuvoveron suoraveloituksia suoramaksuun tai e-laskuun,
vaan verovelvollisen on itse valittava haluamansa ajoneuvoverolipun toimitustapa,
muuten 21.12.2013 jalkeen erdantyvé ajoneuvoverolippu tulee paperisena (Liiken-
teen turvallisuusviraston www-sivut, 2013). Tassé tapauksessa kuluttajan on siis ol-
tava itse aktiivinen ja tilattava laskuttajalta e-lasku verkkopalvelussa tai tehtdva suo-
ramaksusopimus pankissa, mikali haluaa laskun maksun jatkossa hoituvan automaat-
tisesti.

On myo6s mahdollista, ettd jotkut laskuttajat ottavat kayttoon pelkastaan e-laskun,
eivatka tarjoa lainkaan vaihtoehdoksi suoramaksua (Opinet 2013).
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4.3 Konversio laskuttajan ja pankin ndkékulmasta

Laskuttajat voivat toteuttaa konversion omaan tahtiinsa joko kerralla tai osissa. Suo-
siteltavaa olisi, etta yritykset pilotoisivat hankkeen ensin pienelld osalla asiakkaitaan,
jotta mahdolliset ongelmatilanteet olisi helpompi havaita ja korjata. Koska laskuttajat
ovat kuitenkin aloittaneet muunnot hitaasti, aikataulu uhkaa estdd sen, etteivat

useimmat yritykset ehdi pilotoida hankettaan. (Opinet, 2013.)

Ennen kuin laskuttaja voi aloittaa suoraveloitusvaltakirjojen muunnon, laskuttajalla
tulee olla valmius lahettdd e-laskuja ja suoramaksuja kuluttaja-asiakkaille. Tamé
edellyttad, ettd laskuttajan kayttdma laskutusohjelmisto tukee e-laskua ja suoramak-
sua ja laskuttaja voi lahettdd Finvoice-standardin mukaisia e-lasku- ja suoramaksuai-
neistoja pankkiin. Laskuttajan on ilmoitettava pankeille laskutusilmoituksen avulla
tarjoavansa e-laskua ja suoramaksua. Laskuttajan tdytyy myods osata noutaa ja kasi-
tell& lahetettyjd aineistoja koskevat mahdolliset virhepalautesanomat. Laskuttajalla
tulee olla my6s valmiudet vastaanottaa ja késitell4 e-laskun vastaanottoilmoituksia ja
muuttaa asiakkaan laskutustapa naiden perusteella. (Laskuttajan ohje, muunto suora-

veloituksesta e-laskuun ja suoramaksuun 2013.)

Kun edellytykset ovat kunnossa, laskuttaja voi aloittaa suoraveloitusvaltakirjojen
konversion. Viimeistaan tassa vaiheessa yrityksen kannattaa myos pysayttaa suorave-
loitusvaltakirjakannan kasvu estdmalla uusien suoraveloitusvaltakirjojen tekemisen

(Opinet 2013). Kuvassa 8 on kuvattu yksinkertaistetusti konversion péévaiheet.
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Kuva 8. Suoraveloitusten muunnon yleiskuvaus (Finanssialan Keskusliitto, 2013)

Konversio lahtee liikkeelle siitg, ettd laskuttaja l&hettad laskuttajailmoituksen pank-
kiin. Laskuttajailmoituksen tarkoitus on kertoa pankille, ettda laskuttaja tarjoaa e-
laskua ja suoramaksua. Samalla laskuttajailmoitus viestii pankille siitd, etta yritys on
aloittanut konversion. Taman jélkeen laskuttaja muodostaa vastaanottoehdotuksen
kaikkia tietojarjestelmassa olevia voimassaolevia suoraveloitusvaltuutuksia kohtaan.

(Laskuttajan ohje, muunto suoraveloituksesta e-laskuun ja suoramaksuun 2013.)

Varsinainen konversio alkaa, kun laskuttaja lahettdd maksajalle muutosta koskevan
Finanssialan Keskusliiton ohjeiden mukaisen tiedotuskirjeen ja samaan aikaan pan-

kille vastaanottoehdotuksen. Vastaanottoehdotuksessa laskuttajan on ilmoitettava
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oikeat ja mahdollisimman tarkat tiedot sen perustana olevasta suoraveloitusvaltakir-
jasta. Téllaisina tietoina voidaan pitadd véhintddn maksajan tilinumeroa, suoraveloi-
tuksen palvelutunnusta ja laskutettavan nimeé. (Laskuttajan ohje, muunto suoraveloi-

tuksesta e-laskuun ja suoramaksuun 2013.)

Kun vastaanottoilmoitus saapuu pankkiin, pankki tarkistaa, ettd laskuttajan perus-
edellytykset, kuten e-laskunldhetyssopimus on kunnossa. Sen jalkeen pankki jakaa
aineiston omia asiakkaitaan ja muiden pankkien asiakkaita koskeviin vastaanottoeh-
dotuksiin. Muiden pankkien asiakkaiden vastaanottoehdotukset lahetetddn edelleen
oikeisiin pankkeihin. Sitten pankki ottaa omien asiakkaidensa vastaanottoilmoitukset
kasittelyyn ja tarkastaa ne maksajien suoraveloitusvaltakirjoja vastaan. Jos maksajal-
ta ei 10ydy vastaanottoilmoituksen mukaista suoraveloitusvaltakirjaa, vastaanottoeh-
dotus hylataan ja laskuttajalle toimitetaan virhepalaute. (Laskuttajan ohje, muunto

suoraveloituksesta e-laskuun ja suoramaksuun 2013.)

Vastaanottoehdotusten lapdistya tarkastuksen alkaa kuluttajien kaksi kuukautta kes-
tdva reagointiaika. Reagointiajan paatyttya pankki tarkastaa toisen kerran 16ytyyko
asiakkaalta vastaanottoehdotuksen mukaista suoraveloitusvaltakirjaa. Mikali valta-
Kirja 10ytyy, muodostetaan maksajalle joko e-lasku- tai suoramaksutoimeksianto.
Mikali valtakirjaa ei 16ydy eli maksaja on reagointiaikana vastustanut muutosta,
pankki toimittaa laskuttajalle virhepalautteen. (Laskuttajan ohje, muunto suoraveloi-
tuksesta e-laskuun ja suoramaksuun 2013.)
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5 PANKKIEN VERKKOPALVELUT

Opinndytetyon viitekehyksen luomiseksi teoriaosassa on tarke&éd kasitelld yleisella
tasolla hieman myds pankkien verkkopalveluiden kéyttba Suomessa. Suomalaiset
ovat moniin muihin SEPA-maihin verrattuna hyvin edistyksellisia verkkopalvelun
kayttajia. Tama onkin ollut taustalla Suomen paatoksessa siirtyéa kansallisen suorave-
loituksen paatyttyd SEPA-suoraveloituksen sijaan kehittyneempien maksutapojen
kayttoon.

Tassa luvussa kasitelldan verkkopalvelun kayttéa Suomen ja toimeksiantajayrityksen
tasolla. Kappale luo pohjan toiminnallisen osan tavoitteelle, saada mahdollisimman

moni opinndytetyoni kohderyhmasta siirtyméaan verkkopalvelun ja e-laskun kayttoon.

5.1 Suomalaiset verkkopalveluiden kéyttédjina

Suomalaista maksuliikettd voidaan pitdd yhtend maailman tehokkaimmista. Lasku-
tuksen sdhkoistymisen taustalla Suomessa voidaan ndhda erityisesti pankit, jotka
keskinaisen yhteistyon avulla ovat luoneet maahamme hyvat sédhkdiset pankkipalve-
lut. Tekniikan kehittyminen ja suomalaisten nopea teknologian omaksuminen ovat-
kin mahdollistaneet suomalaisen maksuteknologian kehittymisen hyvin nopeasti mo-
niin muihin maihin verrattuna. My6s suomalaiset yritykset ovat ottaneet erilaisia tie-
tojarjestelmia, sovelluksia, tiedonsiirtopalveluja ja internetselaimiin perustuvia mak-
suliike- ja pankkipalveluja kayttéonsd monipuolisesti, omaa toimintaansa tehostaak-

seen ja kustannuksia saastaakseen. (Alhonsuo ym. 2012, 189-190.)

Finanssialan Keskusliiton tutkimuksen mukaan suomalaisista ldhes 70 % kéyttaa
pankkipalveluja verkon kautta saannéllisesti. Eniten verkossa maksetaan laskuja ja
seurataan tilitapahtumia. Vuonna 2012 Suomessa oli 4,3 miljoonaa verkkopalveluso-
pimusta. Nyt vuotta my6hemmin sopimuksia on todennékdisesi vield enemman.
(Kontkanen 2011, 74.)
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Verkkopalveluiden kayton yleistyminen on véhentanyt huomattavasti muiden maksu-
tapojen kayttdd. Kuva 10 havainnollistaa hyvin verkkopankin yleisyyttd laskujen
maksussa Suomessa. Kuvasta nahdaan myds se, miten maksaminen eri ikaryhmien

valilla jakaantuu.

"Mika on tavallisin tapa, jolla maksatte laskunne?”
% vastaajista vuonna 2011
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Kuva 10. Tavallisin laskujen maksutapa Suomessa (Alhonsuo ym. 2012, 193)

Kuvasta nahddan, ettd selvasti eniten kaytetty laskunmaksutapa vuonna 2011 oli
verkkopankki. Yleisintd laskun maksaminen verkkopankissa oli 25 - 34-vuotiaille
nuorille aikuisille, joista verkkopankkia laskun maksuun kéytti 97 prosenttia vastan-
neista. Erityisesti oman tarkasteluni kohteeksi p&asivét kaaviossa 65 - 74-vuotiaat,
silld opinndytetyoni kohderyhma sijoittuu idltddn suurin piirtein tuohon joukkoon.
Mielestani yllattavaa on, etté jopa 45 prosenttia 65 — 74-vuotiaista vastaajista ilmoitti
tavallisimmaksi maksutavakseen verkkopankin. Toisaalta tand ikaryhméa kayttaa
huomattavasti muita ikaryhmia enemmaén laskun maksussa vield suoraveloitusta ja
pankin tiskid, mistd voidaan pééatella, ettd verkkopankki on oletetusti huonoiten ta-

voittanut tdmén joukon suomalaisia.
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5.2 Verkkopankin kéytto toimeksiantaja yrityksessa

Toimeksiantaja yrityksessé oli syyskuun 2013 lopussa 1355 verkkopalvelusopimusta
(Vampulan Osuuspankin jakelutie-raportti 9.10.2013). Tama tarkoittaa sitd, etta

verkkopankki on tavoittanut hyvin myos Vampulan Osuuspankin asiakkaat.

Kuviossa 1 havainnollistan Vampulan Osuuspankin jakelu-raportin pohjalta laskujen
maksun jakaantumista eri maksutapojen kesken syyskuussa 2013. Kaaviosta néh-
daan, ettd kyseisend kuukautena 73 % laskun maksusta tapahtui verkkopankissa. E-
laskuina syyskuun laskuista hoitui 6 %. Suurin osa laskunmaksusta tapahtuu siis toi-
meksiantajayrityksessa internetin kautta. Suoraveloituksena laskunmaksusta tapahtui
syyskuussa 12 % ja pankin tiskilla 10 %.

Laskun maksutavat Vampulan Osuuspankissa
syyskuussa 2013
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Kuvio 1. Laskunmaksutapojen jakaantuminen Vampulan Osuuspankissa syyskuussa
2013
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6 CASE: MUUTOKSESTA TIEDOTTAMINEN VAMPULAN
OSUUSPANKIN ELAKEIKAISILLE ASIAKKAILLE

Opinnaytetyoni toiminnallinen osuus koostuu kolmesta osasta: elékeldisyhdistysten
tilaisuuksiin laatimastani informaatiomateriaalista- ja esityksestd, pankille antamas-

tani tiedotteesta seké teettdmastani kyselysta kohderyhmalle.

Seuraavissa alaluvuissa kerrotaan yleisesti toiminnallisesta opinnéytetyosta seka ku-
vataan toiminnallisten osien suunnittelua, toteutusta ja lopputulosta. Lukujen tarkoi-
tuksena on kuvata sitd, mit4 toiminnallisessa osassa tehtiin, miten osat toteutettiin ja

miksi kyseisiin ratkaisuihin paadyttiin.

6.1 Toiminnallinen opinnéytety6

Toiminnallinen opinnaytetyé on yksi ammattikorkeakoulun tutkimuksellisen opin-
naytetyon vaihtoehdoista. Sen tavoitteena on kaytdnnon toiminnan ohjeistaminen,
opastus, toiminnan jarjestdminen tai jarkeistdminen. Opinndytetyon toiminnallinen
osa voi olla esimerkiksi perehdyttdmisopas, turvallisuusohjeistus tai jonkin tapahtu-
man toteuttaminen. Toteutustapa voi olla vaikkapa Kirja, kansio, opas tai tapahtuma.
Toiminnallisen opinndytetydssa tarkeata on yhdistaa kaytannon toteutus ja sen rapor-
tointi tutkimusviestinnan keinoin. (Vilkka & Airaksinen 2003,9.)

6.2 Informaatiomateriaali- ja esitys

Osana opinnéytetyon toiminnallista osaa pidin kaksi informaatioesitystd kohderyh-
malaisille suoraveloituksen paattymisesta. Esitysten tueksi suunnittelin ja toteutin
Power Point -esityksen, johon kokosin mielesténi tdrkeimmat asiat muutosta koskien.
Seuraavissa alaluvuissa kuvataan informaatiomateriaalin- ja esityksen suunnittelua,

toteutusta ja lopputulosta.
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6.2.1 Informaatiomateriaalin- ja esityksen suunnittelu ja toteutus

Hanna Vilkka ja Tiina Airaksinen Kirjoittavat kirjassaan Toiminnallinen opinnéyte-
ty0d seuraavasti: “Toiminnallisissa opinndytetdissd on yksi yhteinen piirre, oli kysy-
mys sitten painotuotteen toteuttamisesta, tapahtuman tai nayttelyn jarjestamisesta:
viestinnallisin ja visuaalisin keinoin pyritdan luomaan kokonaisilme, josta voi tunnis-
taa tavoitellut pddmadrat.” (Vilkka & Airaksinen 2003, 51). Oman opinndytetyoni
toiminnallisen osan suunnittelussa lahdin siis liikkeelle tasta lahtokohdasta. Infor-
maatiomateriaalin ja -esityksen tavoitteina oli lisatad kohderyhmaén tietoisuutta kansal-
lisen suoraveloituksen paattymisestd, saada mahdollisimman moni suoraveloituksen
kayttaja siirtymadn e-laskuun seké herattdd kohderyhma muutokseen jo nyt. Nama
tavoitteet toimivat l&htokohtana materiaalin ja esityksen suunnittelussa.

Toteutustapaa valittaessa pohdittavaksi tuli muoto, jossa idea tulisi toteuttaa, jotta se
palvelisi parhaalla mahdollisella tavalla kohderyhmaa. Aluksi harkitsin tekevéani asi-
asta jonkinlaisen kirjallisen oppaan. Tarkemmin mietittyn& se ei kuitenkaan mieles-
tani ollutkaan hyva idea, silla olinhan jo aiemmin tydssani havainnut, etteivat iak-
kaammat ihmiset juuri jaksaneet lukea edes laskuttajilta tulleita kirjeitd, vaan tulivat
helposti niiden kanssa pankkiin. Uskoinkin kohderyhmaén sisaistavat asiat helpommin
kuullun kuin luetun perusteella, joten paatin tiedottaa kohderyhmalle aiheesta suulli-
sesti. Aluksi pohdin erillisen tilaisuuden jarjestamistéd aiheeseen liittyen, mutta se oli-
si vaatinut melko paljon resursseja seka itselténi, ettd toimeksiantajaltani. Ongelmana
olisi saattanut olla myds se, miten hyvin téllainen tilaisuus olisi kohderyhman tavoit-

fanut.

Lopulta aiheesta tiedottamiselle 16ytyi oiva tilaisuus, kun Elékeliiton Vampulan yh-
distyksen puheenjohtaja pyysi toimeksiantajanyritykseni toimitusjohtajaa kertomaan
yhdistyksen syyskokoontumiseen ajankohtaisista pankkiasioista. Kun toimitusjohtaja
kertoi asiasta, ehdotin, ettd voisin tulla mukaan tilaisuuteen kertomaan kansallisen
suoraveloituksen paattymisestd, silla olin alustavasti suunnitellut tekevani opinndyte-

tyoni aiheesta.

Taman jalkeen otin toimeksiantajani luvalla yhteyttd myds Vampula Elékel&iset

ry:hyn ja kysyin, voisinko tulla heidénkin seuraavaan kokoontumiseensa kertomaan
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suoraveloituksen paattymisestd. Molemmissa yhdistyksissé esitys sai alustavasti hy-
van vastaanoton ja yhdistyksissa oltiin iloisia siitd, ett4 luvassa oli jotakin erilaista

ohjelmaa.

Kun péivaméaarat yhdistysten kokoontumisille oli sovittu, aloin suunnitella Power
Point -esitystd puheeni tueksi. Opinndytetyon toiminnallisen osan siséltamét tekstit
on téarked suunnitella niin, ettd ne palvelevat kohderyhméa ja ilmaisut mukautuvat
tekstin siséltod, tavoitteita, viestintatilannetta ja tekstilajia palveleviksi (Vilkka &
Airaksinen 2003, 51). Mielesténi eldkeikéisille suunnatussa, puheen tueksi suunnitel-
tavassa Power Point -esityksessé tarke&té oli etenkin tekstien selkeys, lyhyys ja kan-

sankielisyys. Ndiden kriteerien pohjalta lahdin tekstisisaltod suunnittelemaan.

Tekstien sisaltod suunniteltaessa pohdittavaksi tulee myos se, misté tieto produktioon
hankitaan (Vilkka & Airaksinen 2003, 53). Omaan esitykseeni kerasin ja yhdistelin
tietoja padasiassa toimeksiantaja yrityksessa kerddmistani materiaaleista seké Finans-
sialan Keskusliiton julkaisemista tiedotteista ja oppaista. N&itd voidaan mielestani
pitéd luotettavina lahteind ja niista sai hyvin hankittua esityksen kannalta keskeista
tietoa. Olin aiemmin kdynyt myés OP-Pohjolan verkkokoulutuksen suoraveloituksen
paattymiseen liittyen, joten esityksessa paatin korostaa osin samoja asioita, joita kou-

lutuksessakin oli erityisesti nostettu esiin.

Opinndytetyon ensisijaisia kriteereitd ovat tuotteen uusi muoto, kaytettdvyys kohde-
ryhmassa ja kayttoymparistossa, asiasisallon sopivuus kohderyhmalle, tuotteen hou-
kuttelevuus, informatiivisuus, selkeys ja johdonmukaisuus (Vilkka & Airaksinen
2003, 53). Kun asiasisaltd esitykselleni oli valikoitunut, pohdittavaksi tulivat muun
muassa houkuttelevuuteen, selkeyteen ja johdonmukaisuuteen liittyvat seikat. Sel-
keytta ja johdonmukaisuutta tydhon hain muun muassa lyhentamalld tekstiosuuksia,
jarjestelemélld kalvoja uudelleen, lisédmalla uusia otsikkodioja seka jasentelemélla
tietoa kalvoille uudelleen. Selkeyden ja johdonmukaisuuden luomisessa minua auttoi
my0s toimeksiantajayrityksen edustaja, joka kertoi mielipiteensé tekemésténi alusta-
vasta esityksestd ja antoi ehdotelmia, miten selkeytta ja johdonmukaisuutta saisi enti-

sestaan lisattya.
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Keskusteltuani toimeksiantajanyrityksen edustajan kanssa tein vield viimeiset muu-
tokset esityksen sisaltoon. Kun esityksen sisaltd oli 16ytanyt lopullisen muotonsa
aloin keskittya materiaalin visuaaliseen ilmeeseen. Otsikkodiaan tuli esityksen nimi,
oma nimeni sekd toimeksiantaja yrityksen logo. Esityksen nimeksi valikoitui ”Suo-
raveloitus paattyy — Oletko valmis?” . Mielesténi otsikko oli hyvé, ytimekés ja mie-
lenkiintoa herattdva. Esimerkiksi useat laskuttajat ovat viestineet muutoksesta samal-
la otsikolla, joten otsikko oli my6s sopiva jatkumo muutoksesta viestimiselle. Mate-
riaalin houkuttelevuutta pyrin lisdédmaan myos parantelemalla visuaalista ilmetta.
Esitys saikin ympdrilleen syksyisen oransseja savyjé, jotka sopivat seka yhdistysten
syyskokous teemaan etté toistavat toimeksiantajani logon vareja.

6.2.2 Informaatiomateriaalin ja -esityksen lopputulos

Esityksessa kayttaméani informaatiomateriaali 16ytyy opinnaytetyon liitteestd 1. Mie-
lesténi lopputulos oli informatiivinen, selked ja visuaalisesti mielenkiintoinen. Mate-
riaalin avulla oli helppo kertoa muutoksesta ja uskon, ettd myds kohderyhman oli

helpompi seurata esitystd, kun puheen tukena oli myos tekstia.

Ensimmaéinen esitys pidettiin 18.9.2013. Tuolloin yleisona oli Eldkeliiton Vampulan
yhdistyksen jésenid. Tilaisuudessa oli paikalla 47 eldkeldistd, Vampulan Osuuspan-
kin toimitusjohtaja sekd mind. Paikalla olleet eldkeldiset olivat ialtdédn 66 - 86-

vuotiaita.

Toinen esitys oli 15.10.2013 Vampulan Elakeldiset ry:n kuukausikerhossa. Tilaisuu-
dessa oli paikalla 22 elakeléista seka mind. Toisen tilaisuuden yleiso oli ialtdéan 65 -
90-vuotiaita. Keski-ika toisessa tilaisuudessa oli hieman korkeampi kuin ensimmai-
sessd tilaisuudessa. Molemmat tilaisuudet pidettiin Vampulan Osuuspankin kokousti-

loissa.

Esitystilaisuuksien aluksi esittelin itseni ja kerroin lyhyesti, miksi olin paikalla tilai-
suudessa. Sitten siirryin varsinaiseen tiedottamiseen. Esityksen aluksi kerroin lyhyes-

ti siitd, miksi kansallinen suoraveloitus paattyy. Sitten esittelin padperiaatteen, jonka
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mukaan suoraveloituksen muuttuvat automaattisesti e-laskuun tai suoramaksuun, ell-
ei asiakas vastusta muutosta. Kun péépiirteet oli kayty lapi, kerroin my6s muista
vaihtoehdoista eli paperilaskusta ja SEPA-suoraveloituksesta. Poikkeustapausten yh-
teydessé halusin korostaa erityisesti sitd, kuinka tarkeata on seurata laskuttajilta tule-
via kirjeitd muutoksen tiimoilta. Halusin my6s korostaa, ettd muutostilanne on paitsi
asiakkaille, myds pankeille ja laskuttajille uusi, joten on mahdollista, ettei muunnois-
sa kaikki mene aivan suunnitelmien mukaan. Toimeksiantajayrityksessd on havaittu
esimerkiksi tilanteita, joissa puolison tiliin kéyttdoikeuden omaavan verkkopankkiin
on konversion seurauksena alkanut ilmestya puolison laskuja (Isotalo henkilokohtai-
nen tiedonanto 25.10.2013). Té&st4 syysta kehotinkin kuulijoita seuraamaan laskutus-

taan jonkin aikaa muutoksen jalkeen.

Esityksen lopuksi tarkoitus oli viel& kertoa e-laskun eduista sekd néayttdd kohderyh-
maélle hieman OP-verkkopalvelun kayttda konkreettisesti, testiverkkopalvelutunnus-
ten avulla. Tarkoitus oli ndin korostaa e-laskutuksen etuja ja saavuttaa tavoite: saada
mahdollisimman moni siirtymaén suoraveloituksesta e-laskuun. Tavoitteen kannalta
tietoinen valinta oli jattdd muista maksuvaihtoehdoista puhuminen véhemmélle ja

korostaa e-laskun hyvié puolia.

Tilaisuuksiin saavuttuani tein nopeita huomioita kohderyhmasta ja muokkasin esitys-
tani vield hieman niiden pohjalta. Havaitsin muun muassa kohderyhman olevan hie-
man ennustamaani idkk&dmpad, joten paatin jattdd verkkopalvelun nayttamisen ko-
konaan pois ohjelmasta, silla se olisi vienyt jonkin verran aikaa ja sekoittanut luulta-
vasti monen kuulijan ajatukset entisestdan. Sen sijaan e-laskun etujen lapi kdymiseen
kaytin hieman suunniteltua enemmaén aikaa ja kehotin kuulijoita rohkeasti ottamaan
yhteyttd pankin toimihenkildihin, mikali verkkopalvelun kayttdonotto heréttdd véa-
hadkaan kiinnostusta. Kerroin myos, ettd toimeksiantaja yrityksessa on suunnitteilla

my6hemmin tdna vuonna verkkopalvelun kayttoa koskeva koulutus.

Lopuksi olin varannut mahdollisuuden esittad aiheeseen liittyvia kysymyksid. Kysy-
myksid ei kuitenkaan tullut kovin paljon, mutta aiheesta syntyi kuitenkin jonkin ver-
ran keskustelua. Keskustelua syntyi etenkin verkkopalvelun kaytosta, mik& mielesta-

ni on hyva asia, silla se osoittaa, ettd aihe kiinnostaa kohderyhmaa.
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6.3 Tiedote suoraveloituksen péaattymisesté

Informaatiomateriaalin ja -esityksen lisdksi opinndytetyoni sisaltdd myos toisen pro-
duktion, joka on muutosta koskeva tiedote. Seuraavissa alaluvuissa kasitelld&n tiedot-
teen suunnittelua, toteutusta ja lopputulosta. Tiedote 16ytyy opinnédytetydn liitteesta
2.

6.3.1 Tiedotteen suunnittelu ja toteutus

Niitda kohderyhméén kuuluvia varten, joita informaatioesitykset eivat tavoittaneet,
halusin tehd& tiedotteen suoraveloituksen paattymisestd. Tiedote suunnattiin erityi-
sesti niille opinnaytetyon kohderyhmaan kuuluville, jotka eivét osallistu eldkeyhdis-
tysten toimintaan eivatka kayta internettia. Halusin, ettd myds tdma ryhma saisi ko-
kea, ettd pankki on heidén tukenaan muutoksessa. Pohjana tiedotteen sisallon suun-

nittelulle kdytin OP-Pohjolan verkossa tapahtuvaa tiedottamista.

Paadyin valitsemaan muutoksesta viestimisen vélineeksi tiedotteen, silld mielestani
tiedote on sopivan informatiivinen ja lyhyt tapa kertoa muutoksesta. Tydskennelles-
séni Vampulan Osuuspankissa huomasin, ettd monet asiakkaat kiinnittivat huomiota
palvelutiskilla esilla oleviin tiedotteisiin ja mainoksiin. Niiden avulla oli myos help-
po saada asiakkaan kanssa keskustelua aikaan ajankohtaisista asioista. Mielestani
tiedote palvelee tarkoitusta paremmin kuin esimerkiksi opas, juuri lyhyytensa ja in-

formatiivisuutensa vuoksi.

Aloitin tiedotteen tekemisen vasta pitdmien informaatioesitysten jalkeen, silla halusin
tilaisuuksissa saada tietoa ja uusia ndkokulmia siihen, mitk& asiat kohderyhmaa muu-
toksessa mietityttivat. Keskusteltuani kohderyhmaldisten kanssa totesin kuitenkin,
ettei uusia ndkokulma juuri tullut. Lahdin siis toteuttamaan tiedotetta melko pitkalle

samoista lahtokohdista kuin alun perin olin suunnitellutkin.
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6.3.2 Tiedotteen lopputulos

Kerésin tiedotteeseen mielestdni muutosta koskevat tarkeimmat asiat, kuten sen,
miksi suoraveloitus paattyy, milloin se péattyy, mita tilalle tulee ja mit& asiakkaan
tulee tehda. Tiedotteen otsikko on sama kuin informaatioesityksessa kéayttaméassani
materiaalissa ja jatkaa ndin ollen samaa linjaa informaatiomateriaalin kanssa. Tiedot-
teen lopussa on pieni e-laskun markkinointi osa opinndytetyon tavoitteiden mukai-
sesti.

Tiedotteen visuaalinen ilme (kuva 11) noudattaa myds samaa linjaa esitysmateriaalin
kanssa. Varimaailma on jalleen syksyinen ja samalla OP-Pohjola ryhmén véarien mu-
kainen. Tiedotetta reunustaa oranssi kehys. E-laskua markkinoiva teksti on kehystet-
ty erikseen varsinaisesta tiedotteen tekstistd, jotta se Kiinnittéisi lukijan huomion.
Tekstissa on oranssi ympyran muotoinen kehys, joka jatkaa seka véarimaailmaltaan

ettd muodoltaan toimeksiantajayrityksen logon muotoa.

SUORAVELOITUS PAATTYY

— OLETKO VALMIS?

Kansallinen suoraveloitus pdsttyy 31.1.2014 osana
Suomen siirtymistd yhtendiseen euromaksualueeseen
SEPAan.

Padsdantdisesti sinun ei tarvitse tehdd mitaén, vaan
suoraveloituksesi muuttuvat automaattisesti e-laskuun
tai suoramaksuun sen mukaan, kaytatka
verkkopalvelua vai et.

Kaikki laskuttajat eivat kuitenkaan automaattizesti
muuta suoraveloituksia suoramaksuun ja e-laskuun.
Tarkedta onkin seurata laskuttajalta tulevia tiedotteita,
=ill& niiz=& kerrotaan, miten kukin laskuttaja jatkossa
laskutuksen hoitaa.

E-#asitu an kitevin tapa

_\\ VAMPULAN . maksan laskusi!
Osuuspankki | e

EoimikenkilFits tai e
gscitbeesta waw.opdi

Kuva 11. Kuva tiedotteesta
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6.4 Kysely

Toteutin osana opinndytetyotani myos pienimuotoisen kyselyn, jonka tarkoituksena
oli saada tarvittavaa lisatietoa kohderyhmaésta opinnéytetyon tueksi, kartoittaa kohde-
ryhmaén tietoisuutta suoraveloituksen paattymisestéd seké selvittad heidan verkkopal-
velun kéyttotottumuksiaan ja asenteitaan verkkopalvelun kayttda kohtaan. Kyselyn
avulla toimeksiantaja saa paljon hyddyllisté lisatietoa varsinkin verkkopalvelun kayt-
toon liittyvista asioista kohderyhméé koskien.

6.4.1 Kyselyn suunnittelu ja toteutus

Kysely toteutettiin kyselylomakkeen avulla ja kvantitatiivista eli maarallista tutki-
musmenetelmaa kayttaen. Kysely tehtiin perinteisella paperilomakkeella, silla kohde-
ryhma ja tilaisuuden luonne huomioon ottaen esimerkiksi sahkdinen kysely ei sopi-
nut tarkoitukseen. Kyselylomake 10ytyy opinndytetyon liitteesta 3.

Tutkimusaineistoa kerattiin infotilaisuuksissa paikanpaalla tehtavalla kyselylla. Han-
na Vilkka kuvaa kirjassaan Tutki ja kehitd, paikanpéalla tehtavaa kyselya seuraavas-
ti: ”Tutkimusaineiston kerddminen kyselylomakkeen avulla voidaan toteuttaa myos
paikan paalla tehtyna esimerkiksi jossakin tapahtumassa tai kdyntihaastatteluna. Pai-
kan paalla tehtyna kysely toimii parhaiten, jos tutkimusongelma ei ole laaja ja tutki-
muskysymykset ovat tarkkaan rajattuja. Tama sopii tutkimuksiin, joissa tutkittava
joukko on jollakin tapaa rajattu --. Paikan p&élld tehdysséa kyselyssa tutkija kysyy
tutkittavalta kysymykset ja kirjaa lomakkeeseen vastaajan antaman tiedot” (Vilkka
2005, 75). Opinnaytetyoni kysely toteutettiin siis paikan paalla tehtavana kyselyna,
mutta niin, ettd vastaajat kuitenkin kirjasivat itse vastauksensa annetulle kyselylo-
makkeelle. Uskoin tdmén toteutustavan lisddvéan vastausprosenttia. Liséksi erillista
Kirjallista saatetta ei kyselyyn tarvittu, koska kerroin tarvittavat taustatiedot suullises-
ti. Tallaisia tietoja oli muun muassa: miksi kysely toteutetaan, mihin vastauksia kay-
tetd&n ja miten kyselyyn vastataan. Kerroin myos, etté tilaisuuden lopuksi kaikkien

vastanneiden kesken arvotaan Vampulan Osuuspankin lahjoittama tavarapalkinto.
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Olennaista maaralliselld tutkimusmenetelmalld tehtdvassa tutkimuksessa on mittarin
eli kyselylomakkeen suunnittelu. Kyselylomakkeen suunnittelu edellyttad, etté tutkija
tietdd tutkimuksensa tavoitteen eli sen, mihin kysymyksiin hén on etsiméassé vastauk-
sia. Tutkimuksen tavoitteita ja tutkimuskysymyksia vastaan tutkija voi maaritelld,
mitkd ovat taustamuuttujat eli selittavat tekijat, joilla on vaikutusta tutkittaviin asioi-
hin eli selittaviin muuttujiin. (Vilkka 2005, 84.)

Omassa kyselyssani tarvittaviksi taustatiedoiksi valitsin vain sukupuolen ja i&n. On
oletettavaa, ettd kaikki vastaajat kuuluvat sosioekonomiselta asemaltaan talla hetkella
eldkeldisiin, silla kysely toteutetaan eldkeldisyhdistysten tapahtumissa. Varsinaiset
tutkimuskysymykset pyrin suunnittelemaan niin, etta niiden avulla saataisiin mahdol-
lisimman hyvia vastauksia opinnaytetyon tavoitteiden kannalta. Kyselyssa tiedustel-
tiin muun muassa, kuinka moni kohderyhmasta oli tietoinen suoraveloituksen péét-
tymisestd ja misté tieto muutoksesta oli peréisin. Liséksi haluttiin selvittdd, miten in-
formaatioesityksen tavoite lisata kohderyhman tietoisuutta oli onnistunut eli oliko
vastaajien kasitys muutoksesta selkeentynyt esityksen aikana. Kyselyn loppuosa pai-

nottui verkkopalvelua ja e-laskua koskeviin kysymyksiin.

Maaréllisessa tutkimuksessa kysymyksia voi kyselylomakkeeseen muotoilla joko
monivalintakysymyksind, avoimina kysymyksind tai sekamotoisina kysymyksina
(Vilkka 2005, 84). Itse valitsin lahinnd monivalintakysymyksi4, silla halusin kyselyn
olevan mahdollisimman yksinkertainen ja nopea vastata, jotta saisin mahdollisimman
paljon ihmisia vastaamaan siihen. Mahdollisimman monet kysymyksista pyrein
muodostamaan siten, ettd vastausvaihtoehtoja olisi vain kaksi: kylla tai ei. Nain saan

selkeitd ja nopeasti analysoitavia tuloksia.

Kyselylomaketta tulee aina testata ennen varsinaista mittausta. Testaaminen tarkoit-
taa sitd, ettd muutama perusjoukkoa vastaava ihminen arvioi Kkriittisesti kyselyloma-
ketta. (Vilkka 2005, 88.) Kun itse paasin siihen vaiheeseen, ettd kyselylomakkeen
runko oli mielestani valmis, vein sen ensin arvioitavaksi toimeksiantajayritykseen,
jossa eri toimihenkil6t antoivat palautetta siitd. Sen jalkeen tein muutamia erilaisia
lomakkeita, joissa esimerkiksi kysymysten paikat, vastausvaihtoehtojen muotoilu ja

kysymysten mééara vaihteli ja annoin lomakkeet testattavaksi perusjoukkoa vastaaval-



43

le henkil6lle. Ndin sain lopulta koottua eri lomakkeiden hyvat puolet yhdeksi lomak-

keeksi.

Testaajana toimi 76-vuotias mies, jonka tiesin uskaltavan kertoa rehellisen mielipi-
teensd asiasta. Testaajan mielestd kysymykset ja vastausvaihtoehdot olivat selkeité.
Hanen mielestadn kaikkien lomakkeiden vastaamiseen kaytetty aika oli sopivan ly-
hyt. Pituutensa testaaja piti parhaana lomakevaihtoehtoa, jossa kysymykset olivat
aseteltu niin, ettd ne mahtuivat yhdelle sivulle. Lyhimmassé testilomakkeessa ei ollut
lainkaan avointa kysymystd, mutta testaaja piti sitd niin olennaisena ja hyvana kysy-
myksend, etta kannatti muiden kysymysten asettelun tiivistamista niin, ettd myos
avoin kysymys mahtui yhdelle lomakesivulle. Testaajan mielestd lomakkeessa ei ol-
lut turhia kysymyksié eika toisaalta lomakkeesta myoskaan puuttunut olennaisia ky-
symyksid. Testaaja ei pitanyt merkittavana asiana sité, oliko kysymykset numeroitu
vai ei. Itse kuitenkin olin sitd mieltd, ettd numerointi selkeyttdd lomaketta, joten pééa-
dyin pitdmaan lopullisessa lomakkeessa numerot kysymysten edessd. Tama helpotti

my0s omaa vastausten analysointiani.

6.4.2 Kyselyn lopputulos

Kohderyhma otti kyselyn todella hyvin vastaan ja osallistui tutkimukseen mielell&an.
Paikanpadlla tehtdva kysely osoittautui oikein toimivaksi ratkaisuksi, silla lahes
kaikki tilaisuudessa mukana olleet vastasivat kyselyyn. Vastausaktiivisuuteen vaikut-
ti varmasti myds molemmissa tilaisuuksissa vastaajien kesken arvottu palkinto. Ar-
vonta suoritettiin valittomasti vastauslomakkeiden keraamisen jalkeen. Ensimmaéises-
sé tilaisuudessa palkintona oli t-paita ja toisessa tilaisuudessa termospullo. Molem-

mat palkinnot oli varustettu toimeksiantajayrityksen logolla.
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Kuva 12. Etualalla Vampulan Osuuspankin toimitusjohtaja Kari Hanti seké Elakelii-
ton Vampulan yhdistyksen puheenjohtaja Kalevi Koivuniemi. Taustalla on elékelai-

si& vastaamassa kyselyyn.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

Opinndytetyon avulla saavutettuja tutkimustuloksia arvioidaan téssd kappaleessa
yleisella tasolla, toteutetun kyselyn vastausten perusteella. Kyselyn vastaukset anta-

vat suuntaa antavaa tietoa siitd, kuinka asetetut tavoitteet toteutuivat.

Kyselyyn vastasi yhteensd 65 ihmistd. Vastausprosentti oli todella hyva 94 %. Kyse-
lyyn vastanneiden keski-ika oli 74,5 vuotta. Vastaajista enemmisto oli naisia (66 %)

ja noin kolmasosa (34 %) miehia.

Kun tarvittavat taustatiedot vastaajista oli selvitetty, siirryttiin tarkastelemaan varsi-
naista aihetta eli vastaajien suoraveloituksia. Teoriamateriaalin perusteella oli oletet-
tavaa, ettd juuri tama ikaryhma kayttda melko paljon suoraveloitusta maksutapanaan.
Tahan oletukseen halusin kuitenkin varmistusta kysymalla kohderyhmaltd, kuinka
paljon heilld on suoraveloituksia. VVastausvaihtoehdoiksi valitsin: ei yhtaéan, 1-3 kpl,

4-6 kpl tai enemman. Kuvio 2 kuvaa vastausten jakaantumista.

Suoraveloitusten maara/hlo

vastausten maara/kpl
B R NN W W D
o Uuu O U O Uun o Uu1 O

ei yhtaan 1-3 kpl 4-6kpl enemman

Kuvio 2. Suoraveloitusten maara/vastaaja

Kuviosta ndhdaan, ettd selvasta suosituin vastausvaihtoehto on 4-6 kpl suoraveloi-
tuksia/henkil®. Toiseksi suosituin vastaus on enemmaén kuin kuusi kappaletta suora-
veloituksia. Niiden vastaajien mééra, joilla ei ole joko yhtdan suoraveloitusta tai ai-
nakin niit4 on alle kolme kappaletta, on selva véhemmist6. Kuvio tukee oletusta, ett4

elékeikaiset kayttavat melko paljon suoraveloitusta.
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Seuraavaksi halusin kartoittaa kohderyhman tietoisuutta suoraveloituksen paattymi-
sestd kysymalld, kuinka moni vastaajista oli tietoinen muutoksesta ennen pitdmaani

tilaisuutta.

Kuviosta 3 nahdaan, ettd suurin osa (94 %) vastaajista oli kuullut muutoksesta jo en-
nen pitdmaani informaatioesitystd. Kuusi prosenttia vastaajista kuuli asiasta kuiten-

kin ensimmaista kertaa vasta tilaisuudessa.

TIESIN SUORAVELOITUKSEN PAATTYMISESTA?

kylla men

Kuvio 3. Vastaajien tietoisuus suoraveloituksen paattymisesta ennen tilaisuutta

Kuudennen kysymyksen avulla halusin saada tietoa siitd, mista vastaajat olivat
aiemmin saaneet tietoa muutoksesta. Kokosin monivalintavaihtoehdoiksi yleisimmat
viestintdkanavat, joissa itse olin muutoksesta tiedottamiseen tormannyt. Liséksi lop-
puun jatin tyhjan viivan siltd varalta, ettd jokin keskeinen viestintdkanava oli jaanyt
itseltdni huomaamatta. Vastaajat saivat tarvittaessa rastittaa useammankin vastaus-

vaihtoehdon. Vastaukset jakaantuivat kuvio 4 osoittamalla tavalla.
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MISTA OLEN AIEMMIN SAANUT TIETOA MUUTOKSESTA?
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laskuttajalta pankilta tiedotusvélineista en mistdan muualta
kirjeitse

Kuvio 4. Kanavat, joista vastaajat ovat aiemmin saaneet tietoa muutoksesta

Yllattavaa oli, ettd enemmistd vastaajista kertoi kuulleensa muutoksesta pankilta.
Vastauksesta voidaan tehd& johtopaatos, ettd pankki on hyvin suuressa roolissa juuri
tdman kohderyhmaén tiedottamisessa erilaisista muutoksista. Toiseksi eniten tietoa oli

saatu tiedotusvélineista ja kolmanneksi eniten laskuttajilta.

Kun l&htétilanne oli kartoitettu, halusin selvittdd, miten hyvin olin onnistunut tavoit-
teessani lisatd kohderyhman tietoisuutta. Tatd asiaa ldhdin selvittdméan kysymalla
vastaajilta, selvensikd pitaména informaatioesitys ja -materiaali heidén kasitystaan

suoraveloituksen paattymisestd. Vastausten jakautumista kuvaa kuvio 5.

TIETOISKU SELVENSI KASITYSTANI MUUTOKSESTA

mkylld mei

Kuvio 5. Selvensiko tietoisku kohderyhmén kasitysta muutoksesta?

Positiivinen yllatys oli, ettd 94 % vastaajista kertoi tietoiskun selventdneen heidan
kasitystadn suoraveloituksen paattymisestd. Vain 6 % vastasi kieltavésti. Mielestani
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saatua tulosta voidaan opinndytetyon tavoitteiden kannalta pitdd merkittdvana, silla
se todistaa, ettd tavoitteessa lisdtd kohderyhman tietosuutta olen ainakin jollakin ta-

solla onnistuttu.

Noin puolet kyselylomakkeen kysymyksistd painottui verkkopalvelun kayttoon liit-
tyviin asioihin. Erityisesti nd&ma asiat kiinnostivat toimeksiantajaa, silla eldkeikaisten
asenteita ei toimeksiantaja yrityksesséd ole aiemmin tutkittu. Vastaukset antavat pal-
jon hyodyllista ja mielenkiintoista tietoa toimeksiantajalle kohderyhmasta verkko-

palvelun nykyisind ja potentiaalisina kayttajina.

Ensimmaiseksi kohderyhmalta kysyttiinkin, kuinka moni heistd omistaa tietokoneen.
Tama on olennainen taustatieto, silla mielestdni on ymmarrettavéaa, ettei vastaaja ole
kiinnostunut verkkopalvelun kaytostd, ellei omista tietokonetta ja ole tottunut sité
kayttamaan. Toki verkkopalvelua on mahdollista ké&yttdéad myos yleisilla tietokoneilla
esimerkiksi Kirjastossa, mutta monia kohderyhmaldisia tuntuu mietityttdvan téssa
vaihtoehdossa etenkin turvallisuus. En usko mydskaan, ettda olisi toimeksiantajayri-
tykseni edun mukaista, ettd henkil6t, jotka eivat koskaan ole tietokonetta kayttaneet,
alkaisivat kayttad verkkopalvelua. Kuviosta 6 selvidd, kuinka moni vastaaja omistaa

tietokoneen.

OMISTAN TIETOKONEEN

kylla men

Kuvio 6. Tietokoneen omistaminen kohderyhméssa

L&hes puolet (44 %) vastaajista kertoi kuitenkin omistavansa tietokoneen. Tamé vas-
taus yll&tti ainakin itseni, sillda aiemmin keskusteltuani kohderyhmaélaisten kanssa oli
moni kertonut, ettei ole kiinnostunut verkkopalvelun kaytosta juuri sen vuoksi, ettei

omista tietokonetta. Selvasti enemman tietokoneiden kanssa olivat olleet tekemisissa
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Elakeliiton Vampulan yhdistyksen tilaisuuteen osallistuneet, joista 47 % kertoi omis-

tavansa tietokoneen.
Vaikka 44 % prosenttia vastanneista kertoi omistavansa tietokoneen, kuviosta 7 nah-

daan, ettd verkkopalvelun kayttajia joukossa oli kuitenkin vain 28 %. Tama tulee ole-
tusta siitd, ettd kohderyhmaésta 16ytyy paljon potentiaalisia verkkopalvelun kayttdjia.

KAYTAN VERKKOPALVELUA

mkylla men

Kuvio 7. Verkkopalvelun kayttd kohderyhméssé

Vastaavanlainen tilanne on havaittavissa verrattaessa verkkopalvelun kéyton ja e-
laskun kayton yleisyytta. Vaikka verkkopalvelua kohderyhmaésté kaytti 28 %, kysely-
tutkimuksessa selvisi, ettéd vasta 21 prosentilla vastaajista on tall& hetkella kaytossa e-

lasku.

Kyselylld haluttiin selvittdd myods niiden kohderyhmalaisten, jotka eivét vield kayta
verkkopalvelua ja e-laskua, asenteita verkkopalvelua kohtaan. Kuvio 8 osoittaa, ettd
noin kolmekymment& prosenttia niistd, jotka eivét vield kdyta verkkopalvelu, voisi-

vat harkita sen kayttoonottoa.
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VOISIN HARKITA VERKKOPALVELUN
KAYTTOONOTTOA

mkylla men

Kaavio 8. Vastaajien halukkuus harkita verkkopalvelun kayttdonottoa

Tama 29 % vastaajista on toimeksiantajan kannalta kaikkein potentiaalisin ryhma
uusiksi verkkopalvelun kayttajiksi. Markkinoinnilla ja asiakkaan kanssa keskustele-
malla, vastausten perusteella olisikin mahdollista saada kohderyhmésté lahes kaksi-

kymmenta uutta verkkopalvelun kayttajaa.

Liséksi tutkimuksessa selvisi, ettd niista vastaajista, joilla ei vield ollut kaytéssaan
verkkopalvelua/e-laskua, 35 % olisi valmis harkitsemaan e-laskun kayttoonottoa.

Toimeksiantaja yrityksessa on alustavasti ollut suunnitteilla loppuvuodesta jarjestet-
tavé koulutus, jossa senioriasiakkaita opastettaisiin verkkopalvelun kéytdssa. Tutki-
muksessa halusin selvittda siis myos sitd, olisiko téllaiselle koulutukselle kiinnostusta
vai olisiko joku muu opastuskeino parempi. Vastaukset jakaantuivat annettujen vas-

tausvaihtoehtojen kesken kuvion 9 mukaisella tavalla.
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MITEN HALUAISIN SAADA PANKILTA OPASTUSTA
VERKKOPALVELUN KAYTTOON
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Kuvio 9. Tavat, joiden avulla kohderyhmé mieluiten saisi opastusta pankilta verkko-

palvelun kéyttéon

Vastausten perusteella pankin jérjestamélle koulutukselle olisi jonkin verran kysyn-
t&&. Suurin piirtein yht& paljon olisi kysyntdd myds henkilokohtaiselle opastukselle.
Enemmistd vastaajista oli kuitenkin sitd mieltd, ettei ole kiinnostunut saamaan opas-
tusta ollenkaan. Taméa ryhmaé vastaajista koostuu niistd, jotka jo kayttavat verkkopal-

velua tai eivét ole halukkaita edes harkitsemaan sen kayttdonottoa.

Kyselylomakkeen viimeisend kysymyksena oli vield avoin kysymys, johon pyydet-
tiin vastaamaan, ellei ole kiinnostunut verkkopalvelun kéyttéonotosta. Kysymyksen
tarkoitus olikin selvittaa niita syitd, joiden vuoksi kohderyhméléiset eivat ole asiasta
kiinnostunut. Vastauksia tdhan kysymykseen tuli melko véhén. Taustalla saattoi kui-

tenkin olla esimerkiksi seuraavia syita:

o Ei tietokonetta

e Vastaaja kokee olevansa liian vanha

e Vastaaja on ollut tyytyvdinen nykyiseen tapaansa hoitaa raha-asiansa perin-
teisesti pankissa

o Pelko siitg, ettei opi kayttdmaan verkkopalvelua

e Maksettavia laskuja on niin vahan

e Turvallisuus asiat mietittavat
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Selvasti yleisin syy kiinnostuksen puuttumiselle oli ikd, jonka moni vastaajista koki
lilan suureksi rasitteeksi uuden oppimiselle. My6s turvallisuusasiat tuntuvat olevan

kohderyhmé&a merkittavasti mietityttava seikka.

8 POHDINTAA

Opinnaytetyon keskeisin tavoite oli luoda informaatiomateriaali (sisaltaa tassa yh-
teydesséd myos tiedotteen) sekd informaatioesitys, jotka lisdisivat kohderyhmaan kuu-
luvien henkilGiden tietoisuutta suoraveloituksen péattymisestd. Kyselylomakkeen
tulosten perusteella l1ahes kaikki tutkimukseen osallistuneet olivat tietoisia muutok-
sesta jo ennestadn. Tutkimustulokset kuitenkin osoittivat, etta tietoisuus lisdéntyi pi-
tdmani informaatioesityksen seurauksena, silld 94 % vastanneista ilmoitti, ett4 heidan

kasityksensa muutoksesta selkeytyi esityksen aikana.

Opinnaytetyon toisen tavoitteen tayttymistd on huomattavasti hankalampi mitata vie-
l4 tassa vaiheessa. Tavoite oli, ettd mahdollisimman moni suoraveloitusta kayttavé
siirtyisi muutoksen myota e-laskun kayttoon. Vaikka tavoitteen lopullista toteutumis-
ta voidaan mitata vasta myohemmin, kyselytutkimuksesta kuitenkin selvisi, ettd koh-
deryhmaésta l6ytyi useita ihmisid, jotka kertoivat voivansa harkita verkkopalvelun
kayttoonottoa. Pankin pitdisikin panostaa mielesténi juuri tdéhan joukkoon kohderyh-
maldisi& ja keskustella heidén kanssaan verkkopalvelun kéyttéonotosta.

Oli hieno huomata, ettd pitdmani esitys herétti kohderyhmassa paljon keskustelua
verkkopalvelun kayttoon liittyvista asioista. Tdma osoittaa, ettd aihe kiinnostaa myods
elakeldisia. Aiheesta puhuminen on térke&a, sill4 esimerkiksi esiin nousseet turvalli-
suusasiat ovat vield epéselvia useille kohderyhmalaisille ja aiheeseen liittyy oletetta-
vasti myos jonkin verran vaarinkasityksid, joita voidaan oikaista keskustelemalla ai-

heesta.
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Yhtend kyselylomakkeen tavoitteena oli myos selvittad, 10ytyykd kohderyhmasta
kiinnostusta suunnitteilla olevalle senioreiden verkkopalvelukoulutukselle. Kysely-
tutkimuksessa selvisi, ettd kysyntda pankin jarjestamalle verkkopalvelukoulutukselle
on olemassa. Toimeksiantajan kannattaa siis ehdottomasti jarjestad kyseinen koulu-
tus. Toiseksi eniten kiinnostusta I0ytyi henkilokohtaiselle opastukselle. Tallaista
henkilokohtaista opastusta on pankilta jo talla hetkelldkin mahdollista saada. Tastéd
mahdollisuutta pankki voisi mielestani kuitenkin jatkossa enemman korostaa samas-
sa yhteydessd, kun verkkopalvelun kéytosta tulee asiakkaan kanssa puhetta. Vastaa-
jista 10ytyi lisdksi muutamia, jotka olisivat kiinnostuneita verkkopalvelun kaytt6a
kasittelevasta kirjallisesta oppaasta. Sellaisen luominen voisikin olla hyva aihe esi-

merkiksi jollekin opinndytetydntekijélle tulevaisuudessa.

Verkkopalveluun liittyvéassa keskustelussa kohderyhméltd nousi esiin myds aloite
siité, ettd pankki voisi hankkia tiloihinsa asiakkaille tarkoitetun tietokoneen. Kohde-
ryhmaéléisia mietitytti kotona olevien ja esimerkiksi kirjaston tietokoneiden turvalli-
suus ja he kokivat, ettd pankin tiloissa olevan tietokone olisi turvallisempi. Pankin
tiloissa oleva tietokone olisi kohderyhmén mielesta hyva myos siksi, ettd l&hell& olisi
aina pankin tyontekija, joka voisi auttaa, mikali verkkopalvelun kanssa ilmenee on-
gelmia. Pankin kannalta riskina toki saattaisi olla talléin myos toimihenkiliden tyo-

maaraén lisdantyminen. Mielestani koneen hankkimista kannattaisi kuitenkin harkita.

Opinnaytetyon kolmannen tavoitteen merkitys joutui erityisen tarkastelun alle opin-
naytetyonprosessin aikana. Tavoitehan oli saada kohderyhmaldiset reagoimaan muu-
tokseen jo nyt, eika vasta siirtyméajan loputtua. Tdma tavoite osoittautui kuitenkin
osin olevan ristiriidassa sen tavoitteen kanssa, ettd toimeksiantajan toimihenkildiden
tyomaara vahenisi. Osittain tdma on seurausta siitd, ettd laskuttajat ovat herdnneet
muutokseen hitaasti. Jatin tarkoituksella tilaisuuksissa siis kehottamatta kuulijoita
reagoimaan muutokseen jo nyt. Seurauksena olisi saattanut olla se, etta toimihenki-
I6iden tyomaara vain lisddntyisi, kun asiakkaat haluaisivat muuttaa suoraveloituksi-
aan suoramaksuiksi jo nyt, vaikka todellisuudessa se on mahdollista vasta harvan
laskuttajan kohdalla. Toinen syy oli se, ettei pankeilla viel& ole kovin paljon tietoa ja
kokemusta siitd, missa jarjestyksessd manuaalinen muunto eli suoraveloitus valtuu-

tuksen lopettaminen ja suoramaksutoimeksiannon perustaminen tulisi kunkin laskut-
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tajan kohdalla tehdd, ettei laskutus mene sekaisin. Korostin tilaisuuksissa kuitenkin
sitd, etta verkkopalvelun kayttajaksi voi ryhtya vaikka heti.

Opinnaytetyoprosessi oli mielenkiintoinen ja opettavainen kokemus. Vaikka varsi-
nainen raportti syntyi melko nopeasti, kokonaisuudessaan opinnéytetyon tekeminen
oli kuitenkin pidempi prosessi. Prosessin voidaan katsoa alkaneen oikeastaan heti
ty6harjoitteluni alettua huhtikuussa, vaikken viela silloin itse tiennytkaan suoraveloi-
tuksen paattymisesté tulevan opinndytetyoni aihe. Jotta pystyi vastailemaan asiakkai-
den kysymyksiin, piti itsekin ottaa paljon selvdd muutoksesta ja oma tietoisuus ai-
heesta lisaéntyikin harjoittelun aikana paiva paivalta.

liIman tyoharjoittelua Vampulan Osuuspankissa ja opinndytetyon tekemista en var-
masti tietdisi paljon mitdan suoraveloituksen paattymisestd, silla itselléni ei ole kos-

kaan ollut yht&d&n suoraveloitusta.

Monet suunnitelmani ja tavoitteeni muokkaantuivat uudestaan prosessin aikana, silla
aihe on hyvin ajankohtainen ja uutta tietoa ja muutoksia tulee koko ajan. Prosessi oli
ammatillisessa mielessé hyvin opettavainen ja kehittdva kokemus. Oppimistani tie-
doista tulee varmasti olemaan minulle tulevaisuuden tydssani hydétya, tyollistynpa

sitten pankinalalle tai laskutuksen pariin jossakin toisenlaisessa yrityksessa.

Jalkikateen ajateltuna 16ytyy tietenkin myos asioita, joita nyt tekisin toisin. Esimer-
kiksi Power Point esityksen visuaalisesta ilmeesté olisi voinut tehd& persoonallisem-
man. Myos kyselylomakkeeseen liittyen on tullut myéhemmin mieleen joitakin seik-
koja, joita olisi voinut tehda toisin. Yhteenvetona voin kuitenkin sanoa, ettd kaikesta
huolimatta olen itse tyytyvéinen lopputulokseen ja iloinen siitd, ettd sain toteuttaa

opinnaytetyoni yhteistyossd Vampulan Osuuspankin kanssa.
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LITE 1

SUORAVELOITUS PAATTYY- |
OLETKO VALMIS? |

Aino Kuntsi

VAMPULAN

Osuuspankki

Miksi suoraveloitus paattyy?

» Kansallinen suoraveloitus paattyy osana
Suomen siirtymista yhtenaiseen
euromaksualueeseen eli SEPAan
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Mita suoraveloituksen ti lalle?"""'-.

PAASAANTO: Suoramaksu tai e-lasku

Kaytan
verkkopalvelua - -
En kayta
verkkopalvelua - -

Miten muunto tapahtuu?

Suoraveloitus
muuttuu
:> automaattisesti
korvaavaan
tapaan

Mikali hyvaksyt

:> muutoksen, ei

tarvitse tehda
mitdan

Saat

laskuttajalta
kirjeen




Poikkeukset

» Niiden laskuttajien kohdalla, jotka eivat automaattisesti
muunna suoraveloituksia suoramaksuun ja e-laskuun,
tarkein tehtava on...

...seurata laskuttajalta
tulevia kirjeita ja toimia,
kuten Kirjeissa
neuvotaan!

- Paperilasku

» Voidaan muuttaa e-laskuksi verkossa tai suoramaksuksi pankissa

- SEPA-suoraveloitus

» Paasaantoisesti ei kayttoon Suomessa

Hyva muistaa

» Kansallisen suoraveloituksen loppuminen on paitsi
kuluttajille, myos pankeille ja laskuttajille uusi
tilanne

» On hyvin mahdollista tai jopa todenndkaista, ettei
kaikki suju suunnitelmien mukaan, joten:

Maltti on valttia! Tassakin
aslassa...
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Seuraa laskutustasi jonkin
aikaa muutoksen jalkeen ja
mikali havaitset ongelmia, ota
yhteytta pankkiin!

E-laskun edut:

» Kateva ja edullinen

» Voit itse rajata, mitka laskut menevat
automaattisesti ja mitka hyvaksyt erikseen

» Valtyt paperilaskujen arkistoinnilta ja
havittamiseltd

» Ekologinen
» Voit vaihtaa maksutilia ja summaa




Kysymyksia?

KIITOS!
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LIITE 2

SUORAVELOITUS PAATTYY

— OLETKO VALMIS?

Kansallinen suoraveloitus pdattyy 31.1.2014 ozana

Suomen siirtymistd yhtendiseen euromaksualueesesn
SEPAan.

Pdasdantdisesti sinun ei tarvitse tehdd mitadn, vaan
suoraveloituksesi muuttuvat automaattisesti e-laskuun
tai suoramaksuun sen mukaan, kiytatko

verkkopalvelua vai et.

Kaikki laskuttajat eivat kuitenkaan automaattisesti
muuta suoraveloituksia suoramaksuun ja e-laskuun.
Tarkedta onkin seurata laskuttajalta tulevia tiedotteita,
silld niissd kerrotaan, miten kukin laskuttaja jatkossa
laskutuksen hoitaa.

-Ssioy on kitewin tapa
maksan laskusi!

Aloita verkkopahvsdun kaytio
jo tEnEEn. Kymy lised
fii i bemmii | 1S i
nsoitbeeste weww.op i
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LIITE 3

Kysely

. Sukupuoli nainen |:| mies |:| 2. lka

3. Minulla on suoraveloituksia ei yhtaan 1-3 kpl
4-6 kpl enemma

4. Tiesin suoraveloituksen paattyymisesta kylla |:| en |:|

[EEN

5. Tietoisku selvensi kdsitystani muutoksesta kylla |:| ei |:|

6. Olen aiemmin saanut tietoa muutoksesta
laskuttajalta kirjeitse
pankilta
tiedotusvalineista
en mistaan

muualta, mista

7. Omistan tietokoneen kylla |:| en |:|
8. Kaytan verkkopalvelua kylla |:| en |:|
9. Kaytan e-laskua kylla |:| en |:|
10. Voisin harkita verkkopalvelun kayttéénottoa kylla |:| en |:|
11. Voisin harkita e-laskun kayttéonottoa kylla |:| en |:|

12. Olisin halukas saamaan pankilta opastusta verkkopalvelun kdyttoon

Pankin jarjestamassa koulutuksessa
Henkilokohtaisena opastuksena
Kirjallisen oppaan avulla

En ole halukas

13. Mikali et ole kiinnostunut verkkopalvelun kaytosta, kerro lyhyesti miksi?

Taytd loppuun yhteystietosi, mikali haluat osallistua arvontaan

Nimi
Puhelinnumero




