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Suomessa toimivien pankkien tarjoamat palvelut ja niiden hinnoittelu on finanssialan keskeinen
osa. Palveluiden ja hintojen vaikutus asiakaskokemukseen on merkittava.

Tama opinnaytetyo tarkastelee Danske Bankin, Nordean, Osuuspankin ja S-Pankin hinnoittelua
ja palvelutarjontaa. Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, miten ndma pankit eroavat toisistaan
palveluiden saavutettavuuden ja hinnan nakokulmista.

Taman lisaksi tarkoituksena on tutkia pankkien asiakkaiden asiakaskokemus ja heidan nake-
myksiaan palveluiden laadusta seka hinnoittelun vaikutuksesta pankkiasiointiin.

Opinnaytetydn teoreettinen viitekehys kasittelee pankkitoimintaa Suomessa, hinnoittelun vaiku-
tusta asiakkaiden paatoksiin, sekd asiakaskokemuksen muodostumista. Tama tutkimus selvit-
tad, miten asiakkaan kokemus muodostuu eri pankkipalveluissa ja miten pankkien hinnat vaikut-
tavat siihen, kuinka tyytyvainen asiakas on.

Pankkien palvelutarjonnan ja hinnoittelun vertailussa tehtiin dokumenttianalyysi, jossa tarkastel-
tiin kirjallista aineistoa, kuten verkkosivuja, nain saatiin lisatietoa tutkittavasta aiheesta. Tutki-
muksessa kaytettiin sisallonanalyysia, joka eteni niin, etta ensin aineisto valmisteltiin ja lopuksi
tehtiin johtopaatokset.

Pankkien asiakkaiden asiakaskokemus ja hinnoittelu tutkimus toteutettiin maarallisena kysely-
tutkimuksena, jossa aineisto kerattiin kyselylomakkeen avulla. Kyselyyn osallistui Haaga-Helian
opiskelijoita ja sosiaalisen median kayttajia, jotka arvioivat omia kokemuksiaan ja ndkemyksidan
pankkipalveluista. Kyselyssa kartoitettiin muun muassa paaasialliset kaytdssa olevat pankit, ko-
kemukset palveluiden laadusta seka hinnoittelusta.

Pankkien asiakkaiden asiakaskokemus ja hinnoittelun tutkimustulokset osoittavat, etta hinnoit-
telu vaikuttaa merkittéavasti asiakkaiden pankkivalintoihin ja tyytyvaisyyteen.

Pankkien palveluissa ja hinnoissa on suuria eroja. Myds asiakkaille tarjottavat edut vaihtelevat.
Lisaksi digitaaliset palvelut ja niiden hinnat eivat ole samanlaisia kaikissa pankeissa.

Tutkimustuloksista on hy6tya pankeille ja asiakkaille. Pankit voivat hyddynt&aé tuloksia kehittaes-
saan hinnoittelumalleja ja palvelupaketteja, jotka vastaavat paremmin asiakkaiden tarpeisiin.
Asiakkaat saavat tietoa tutkimuksesta pankkipalveluiden eroista, mik& helpottaa paatdksente-
koa pankkipalveluiden valinnassa. Tutkimus tarjoaa myds arvokasta tietoa finanssialan tutkijoille
ja ammattilaisille pankkipalveluiden kehittamisesta ja kuluttajakayttaytymisesta finanssialalla.
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pankkipalvelut, asiakaskokemus, hinnoittelu, finanssiala, asiakastyytyvaisyys.
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1 Johdanto

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd, Suomessa toimivien pankkien (Osuuspankki, Danske
Bank, Nordea ja S-Pankki) tarjoamia palveluita ja analysoimaan niiden eroja. Lisaksi tarkoituksena

on selvittaa pankkien asiakkaiden asiakaskokemus.

Tybssa hyddynnetadn maarallista kyselytutkimusta, joka toteutetaan Haaga-Helian opiskelijoille.
Kyselyssa kartoitetaan asiakkaiden paaasialliset pankit, kokemukset palveluiden laadusta seka

asiakkaiden tarpeet ja toiveet pankkipalveluissa.

Tavoitteena on luoda kattava vertailu suomalaisten pankkien tarjoamista palveluista, hinnoittelusta
seka tunnistaa kehityskohteita, joita voidaan hyddyntaa palveluiden parantamiseen. Kyselyssa kar-
toitetaan asiakkaiden paaasialliset pankit, kokemukset palveluiden laadusta seka asiakkaiden tar-

peet pankkipalveluissa.

Tyo6n alaongelmat keskittyvét asiakastarpeisiin, pankkipalveluiden arviointiin ja hinnoittelun vaiku-
tuksiin. Lopputuloksena syntyy raportti, joka sisaltaa yksityiskohtaisen analyysin Suomessa toimi-

vien pankkien tarjoamista palveluista, niiden hinnoittelusta seké asiakaskokemuksesta.

Tyon johtopaatdksissa esitetaan selkeasti, miten pankit eroavat toisistaan ja miten ne voivat vas-
tata paremmin asiakkaidensa tarpeisiin. Pankit saavat konkreettisia kehitysehdotuksia palve-
luidensa parantamiseksi, ja asiakkaat voivat |0ytaa itselleen parhaiten sopivat pankkipalvelut. Ty®
antaa tietoa siita, millainen Suomen pankkisektori on nyt, ja tarjoaa hyodyllisia ajatuksia siitd, miten

pankit ja asiakkaat voivat ymmartaa toisiaan paremmin ja parantaa yhteistyotaan.

Rahoituspalveluiden tarjonta on monipuolistunut rahoitusmarkkinoilla ja palveluntarjoajia on run-
saasti. Selkeana kilpailukeinona pidetaan hintaa, laatua ja tuotevalikoimaa. Asiakkaiden vaatimuk-

set ovat kasvaneet ja rahoituspalvelujen kysynta lisdéantynyt. (Kontkanen 2013, luku 7.)

On tiedossa, etta asiakaskokemus ei ole rationaalinen paatds vaan kokemus, mik&a on ihmisen te-
kemien yksittaisten tulkintojen summa. Asiakaskokemukseen vaikuttaa vahvasti tunteet ja alitajui-

sesti tehdyt tulkinnat.

Yritykset voivat valita millaisia kokemuksia ne pyrkivat luomaan, vaikka eivat taysin pystyisikaan
vaikuttamaan siihen, millaisen asiakaskokemuksen asiakas muodostaa. (Loytana & Kortesuo,
2011, luku 1.1).



1.1 Tutkimuksen merkitys

Opinnaytetyon tulokset hyddyttavat pankkeja, asiakkaita ja tutkijoita. Pankit voivat hyddyntéaa tulok-
sia kehittdessaan palveluitaan asiakaslahtdisemmiksi ja kilpailukykyisemmiksi. Asiakkaat saavat
tietoa eri pankkien palveluista ja voivat tehd& parempia paatoksia pankkipalveluiden valinnassa.
Tyo tarjoaa myos arvokasta tietoa jatkotutkimuksiin ja rahoitusalan opetukseen. Valmiiden tulosten
kayton hyodyt: Pankit saavat kehitysehdotuksia palveluiden parantamiseen.

Asiakkaat loytavat tarpeisiinsa parhaiten sopivat pankkipalvelut. Ihmisten ymmartaessa paremmin
pankkipalveluita, voivat he olla tyytyvaisempia asiakkaita ja pysya pankin asiakkaina pitkaan.

Tutkimus voi siis lisata luottamusta pankkeihin. Korkeakoulut voivat kayttaa opinnéaytetydssa olevia
tutkimuksen tuloksia opettaessa opiskelijoille pankkitoiminnoista.

1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset

Tyo6n alaongelmat keskittyvét asiakastarpeisiin, palveluiden arviointiin ja keskeisten palveluiden

tunnistamiseen.

Mitka ovat asiakkaiden tarpeet? Mitkd ovat keskeiset pankkipalvelut? Miten vertailemme eri pank-

kipalveluita, hinnoittelu, laatu, tuotevalikoima?
Alaongelmat rajataan seuraavalla tavalla.

Asiakastarpeet: Keskitymme asiakkaiden tarpeisiin, jotka liittyvét asiakaskokemukseen, pankkipal-
veluidenkaytettavyyteen ja saavutettavuuteen. Selvitetaan asiakkaiden odotukset, hinnoittelussa,
laadussa ja tuotevalikoimasta. Rajataan alaongelma henkildasiakkaisiin ja jatetaan ulkopuolelle yri-

tysasiakkaat ja private banking asiakkaat.

Palveluiden arviointi: Pankkipalveluiden vertailussa tarkastellaan palvelun laatua, hinnoittelua ja
tuotevalikoimaa. Rajataan alaongelma niin, etta jatetd&n ulkopuolelle harvinaiset palvelut ja yritys-

asiakkaiden palvelut ja private baking asiakkaat. Jatetaan ulkopuolelle ulkomailla olevat pankit.

Keskeisten palveluiden tunnistaminen: Pankin péaivittdispalvelut, lainapalvelut ja sddstaminen ja
sijoittaminen kuuluvat rajaukseen. Rajauksen ulkopuolelle kuuluvat yrityspankkipalvelut, silla ne
eivat kuulu henkildasiakkaan palveluihin. Jatetaan myds private banking palvelut rajauksen ulko-

puolelle.



Tavoitteet vastuullisuuden ndkdkulmasta on lapinakyva hinnoittelu. Vertailu pankkien palveluhin-

noissa tuo esiin eroja ja samalla huomataan vaikutus asiakkaisiin.

Palveluiden vertailu nayttaa, miten helppoja pankkipalvelut ovat kayttaa ja kuinka hyvin niita voi
kayttaa digitaalisesti. Asiakkaiden nakdkulmasta on tarkeaa, ettd palvelut ovat selkeitd ja sopivat
eri ihmisten tarpeisiin. Tutkimus rohkaisee pankkeja tarjoamaan palveluita, jotka tukevat kestavaa
kehitysta. Tama voi tarkoittaa esimerkiksi digipalveluiden kayttoa tai ymparistoystavallisia sijoituk-
sia. Nain pankit voivat auttaa asiakkaita ja samalla suojella ympéaristoa.

Opinnaytetyo tarjoaa tietoa, jonka avulla pankit voivat kehittaa palveluita, joten tyd tukee vastuulli-
suutta.

Paaongelma tutkimuksessasi on seuraava: Miten Suomessa toimivat pankit eroavat toisistaan pal

velutarjonnassaan ja hinnoittelussaan, ja miten paivittaispalveluiden hinnoittelu vaikuttaa asiakas-
kokemukseen?

Opinnaytetyoni alaongelmat, jotka auttavat paaongelman ratkaisemisessa, ovat:
1. Miten eri pankit (Osuuspankki, Danske Bank, Nordea ja S-Pankki) eroavat palveluiden tar-
jonnassa?
2. Millainen on kunkin pankin hinnoittelurakenne ja miten se vaikuttaa asiakastyytyvaisyy-
teen?
3. Miksi hinta ja ehdot ovat tarkeitéa valitessa pankkipalveluita ja millaisia palveluita tietyill& hin-
noilla saa?

4. Miten pankkien hinnoittelun lapinakyvyys vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen?

Peittomatriisi on selked ja jasennelty taulukko, jonka avulla esitetéaén tutkimuksen alaongelmat
seka niiden yhteydet tietoperustan ja tulososion lukuihin sek& kyselylomakkeen kysymyksiin (Tau-
lukko 1.).

Taulukko 1. Peittomatriisi

Tietoperusta Tulokset Kyselylomakkeen
Alaongelmat (luku) (luku) kysymykset

Miten eri pankit (Osuus-
pankki, Danske Bank,
Nordea ja S-Pankki) eroavat
palveluiden 4.1.,4.2.,43.,4.4,45, 4.6,
tarjonnassa? 4.7,4.8 6.1,6.2 | 8,11,13




Millainen on kunkin pankin
hinnoittelurakenne

ja miten se vaikuttaa asiakas-
tyytyvaisyyteen? 3.1,3.2,4.1.,4.2.,4.3,, 4.4, 6.5 | 15,16

Miksi hinta ja ehdot ovat tar-
keita valitessa pankkipalve-

luita ja millaisia palveluita tie- 6.2,6.3,
tyilla hinnoilla saa? 4.2,4.4,46,4.8 6.4,6.5| 6,7

Miten pankkien hinnoittelun
lapindkyvyys

vaikuttaa asiakastyytyvaisyy-
teen? 3.2 6.5 9,14

1.3 Tutkimuksen haasteet ja odotukset

Yksi tutkimuksen haasteista oli saada tarpeeksi paljon vastauksia sosiaalisen median kayttajilta ja
Haaga-Helian opiskelijoilta. Luotettavia ja vertailukelpoisia tuloksia ei voi saada ellei ole tarpeeksi

vastauksi, siksi kyselytutkimuksen luotettavuus oli tarkea asia.

Kyselylomakkeen tulee olla selkea ja sellainen, ettd se mittaa hyvin pankkien hinnoittelua ja asia-
kastyytyvaisyytta. Oli my0s tarkeaa muistaa, etta vastaajien omat mielipiteet ja kokemukset voivat

vaikuttaa siihen, miten vastauksia tulkitaan.

Tutkimukselta odotettiin, ettéa se antaa hyodyllista tietoa pankkien palveluiden eroista ja siitd, millai-
nen asiakaskokemus eri pankeissa on. Tuloksista nahdaan, mita asiakkaat ajattelevat pankkien
hinnoittelusta ja palveluista. Néiden tietojen avulla voidaan pohtia, mita asioita pankeissa voisi ke-

hittaa.

Nama haasteet ja odotukset auttoivat suunnittelemaan tutkimusta realistisesti ja varmistamaan,

etta tutkimus onnistuu.



2 Pankkitoiminta

Tassa osuudessa kaydaan lapi mita on pankkien paatehtavat ja miten pankkitoiminta on kehittynyt
Suomessa. Kaydaan lapi pankin palveluita ja hinnoitteluperiaatteita, seka palveluiden saavutetta-

vuutta ja asiakaskokemusta.
2.1 Pankkien tehtavat

Talletusten vastaanottaminen, seka luottojen mydntadminen niin henkild- kuin yritysasiakkaille ovat
pankkien keskeisia tehtavia. Pankit tarjoavat myds sijoitus- ja varallisuudenhoitopalveluja, maksulii-

kennepalveluita.

Talletuspankit, joilla on oikeus ottaa vastaan yleison talletuksia, kuuluvat talletussuojarahastoon.
Asuntorahoituksessa pankkien rooli Suomessa on merkittava, ja asuntolainoja myénnetaén kotita-
louksille ja asunto-osakeyhtitille. Asuntojen rahoitus muissa maissa tapahtuu useammin joukkovel-
kakirjamarkkinoilta keratylla varainhankinnalla. Tarkein tulonlahde on korkokate, joka syntyy korko-
tuottojen ja korkokulujen erosta. Korkokate vaikuttaa korkomarginaalista, eli luotto- ja talletuskorko-
jen valisesta erosta. Tuottoja tulee myds toimitusmaksujen, arvopaperikaupan, maksuliikenteen ja

takaustoiminnan palkkioista.

Pankkitoiminta jaetaan vahittais- ja tukkupankkitoimintaan. Vahittaispankkitoiminta hoitaa kotita-
louksien ja pienten yritysten talletus-, maksu-, sailytys ja luottotarpeet. Tukkupankkitoiminta kasit-
tda kaupankaynnin arvopaperi- ja rahamarkkinoilla, pankkien véliset rahoitusvaateet, yrityskauppo-

jen rahoituksen ja arvopapereiden liikkeeseenlaskun (Finanssialalle 2025.)

+Arvopaperikauppa : . « Talletukset, rahastot,
ja val%uttakauwa Tukku- Vahittais- Oéaktkeel,ksaail?(* Jf

» Osakekauppa itoimi tatmi sijoitusvakuutukse
Sijoimstodﬂgukset' pankkitoiminta § pankkitoiminta § Asuntolsinat, korttiluotot,
joukkovelkakirjat ja kulutusluotot, opintolainat
johdannaiset ja maksuliikenteen hoidot

Asiakkaat Asiakkaat

*Henkiloasiakkaat
*Pienet ja keskisuuret yritykset

*Suuret yritysasiakkaat
*Pankit ja vakuutusyhtiot
*Ulkomaiset yritykset ja yhtiot

Kuva 1. Jakautuminen tukkupankkitoimintaan ja vahittaispankkitoimintaan (Finanssialalle s.a.)

Talletuksia eivat saa vastaanottaa muut luottolaitokset, kuten luottoyhteisét ja sahkdrahayhteisot.

Sana "pankki” on oltava talletuspankin toiminimessa ja sen yhtidmuoto voi olla osuuskunta,



saastopankki tai osakeyhtio. Talletuspankit saavat harjoittaa rahoitustoimintaa, luotonantoa, mak-
sujen perimista, valuutanvaihtoa, arvopaperikauppaa, sahkoisen rahan liikkeelle laskua ja takaus-
toimintaa. Oikeus pankkipalveluihin on kaikilla talletuspankki voi kieltaytya tilin avaamisesta vain
painavasta syysta (Minilex s.a.).

2.2 Pankkien kehitys Suomessa

Suomessa ja muissa EU maissa on otettu kayttdon universali pankin periaate. Se sallii pankkien

toiminnan kaikilla perinteisten pankkitoiminnan aloilla, mm koko arvopaperitoiminnan.

Pankkitoiminta kasittdd kolme paatehtavaaluetta: rahoituksen valitys ja palvelut, jotka siihen liittyy

maksuliike, seka riskienhallintaan liittyvat palvelut.

Pankkitoiminnan ydin on rahoituksen valitys; kotitalouksien tulot eivét aina riitd kattamaan menoja,
jolloin he voivat tarvita luottoa tai sdastamista, seka yritykset tarvitsevat vierasta padomaa inves-

tointeihin.

1820-luvulla alkoi pankkitoiminta Suomessa, kun ensimmaiset saastopankit perustettiin. Yksi maa-
ilman vanhimmista keskuspankeista on perustettu Turkuun jo vuonna 1811.Suomen Hypoteekkiyh-
distys oli ensimmainen kiinnitysluottolaitos ja se perustettiin vuonna 1862. Myds ensimmainen liike-
pankki Suomen Yhdyspankki perustettiin samana vuonna. Kansallis-Osake-Pankki taas vuonna
1889 ja 1887 valtion omistama Postisdastopankki. Ensimmaisten osuuskassojen ja Keskuslainara-
hoituksen (OKO) myo6té osuuskassakunta alkoi vuonna 1902 ja vuonna 1970 ndma muuttuivat

osuuspankeiksi.

Suomeen tuli uusia toimijoita 1980-luvulla rahoitusmarkkinoiden vapautuessa, kuten ulkomaalaisia
pankkeja. Aika johti pankkikriisiin, jonka seurauksena 1990-luvun alussa pankkirakenne muuttui
kovasti. konttorien ja henkiloston maéara vaheni. 1990-luvulla tapahtui my6s suuria yhdistymisia,
kuten Suomen Yhdyspankin ja Kansallis-Osake-Pankin fuusio vuonna 1995, mik& edesauttoi poh-
joismaisten pankkikonsernien syntya. Viime vuosina pankkitoimintaan vaikuttanut kansainvalisty-
minen, tietotekniikan kehitys, fuusiot, kilpailun lisdantyminen, vakavaraisuusvaatimusten uudistami-
nen, asiakkaiden tarpeiden ja kayttaytymisen muutos, seka riskienhallinnan kehittyminen. (Kontka-
nen 2013, Luku 1.1 ja 1.2).

2.3 Pankkipalveluiden saavutettavuus ja asiakaskokemukset

Pankkipalveluiden tarjonta on muuttunut huomattavasti, ja niiden saatavuutta seurataan saannolli-
sesti Finanssivalvonnan (Fiva) ja Kilpailu- ja kuluttajaviraston (KKV) toimesta. Kuluttajien kokemuk-

set vaihtelevat, vaikka pankkipalvelut, kuten pankkitilit, luotot ja maksukortit, ovat Suomessa



Euroopan karkea. Kilpailu- ja kuluttajaviraston selvitti tutkimuksessa, miten kuluttajat hoitavat pank-
kiasioitaan, heidan ndkemyksiaéan eri asiointikanavien palveluiden hinnoittelusta ja tyytyvaisyy-
desta. Pankki kyselyyn vastasi 242 pankkia ja kuluttajakyselyyn vastasi 1000 henkilda. Vaikka kai-
killa vastaajilla oli pankkitili, 98 % kaytti maksukorttia ja 91 % verkkopankkia, mutta idkkailla, mata-
lasti koulutetuilla ja pienituloisilla verkkopankin kaytto oli vahaisempaa. Tyytyvaisyys pankkipalve-
luihin oli korkea, mutta konttorien ja kateisautomaattien vahentyminen koettiin ongelmana, erityi-
sesti niille, joilla ei ole mahdollisuutta kayttaa digipalveluita. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2016, 3-
23.)

Pankkipalvelut ovat valttaméattémia, ja ihmisten riippuvuus niista on kasvanut, kun kateismaksujen
mahdollisuudet ovat vahentyneet.1990-luvulla herasi huoli syrjaytymisesta, minka seurauksena
séadettiin luottolaitoslain 50 a §, joka turvaa oikeuden pankkitiliin tietyin ehdoin. Pankit voivat kiel-
taytya tilin avaamisesta vain painavasta syystd. SPY muutti hyvan pankkitavan ohjeita vuonna
2001 varmistaakseen tilin avaamisen, mutta pankit voivat silti evata palvelun esimerkiksi vaarin-
kayttdepailyjen vuoksi yhtenaista (Wuolijoki 2003, 74-78). Asiakkaan tulee saada pankilta tietoa
my06s sen tarjoamista luotto-, sdéstamis- ja sijoituspalveluista. Asiakassuhteen tulee aina perustua
molemminpuoliseen rehellisyyteen ja pankkien on liiketoiminnassaan aina otettava huomioon asi-
akkaan etu (Minilex s.a.). Kuluttaja-asianmies on toivonut yhtenaisté ohjeistusta kieltaytymisen pe-
rusteista ohjeistus voisi jatkossa vaikuttaa myds hyvan pankkitavan ohjeisiin. (Wuolijoki 2003, 74-
78.)

Suomen Pankin e-kirjasen mukaan digitalisaatio tuo haasteita, kuten kuluttajakyselyssakin on ha-
vaittu. Pankkipalvelut ovat muuttuneet merkittavasti digitalisaation my6ta, ja henkildkohtaisia palve-
luita on korvattu itsepalvelulla. lakkaiden ja heikommassa asemassa olevien kuluttajien pankkiasi-
ointia on vaikeuttanut digitaalinen kehitys. Digitaalinen kuilu on syntynyt pankkipalveluiden teknis-
tyessa, jossa osa ihmisista jaa vaille riittavid mahdollisuuksia kayttaa sahkoisia palveluita. Pank-
kien yksipuolista hinnoittelua ollaan kritisoitu. Kuluttajaliitossa ja vaadittu kohtuullisempia palvelu-
maksuja, silla palvelumaksujen korotukset vaikuttavat eniten pienituloisiin. Kaikki asiakasryhmaét
tulisi huomioida palveluiden kehityksessa. Pankkipalveluiden kayttdéa voisi helpottaa asiakaslahtoi-

nen suunnittelu ja henkilokohtainen opastus. (Suomen Pankki, 23-26).
2.4 Pankkien hinnoittelu ja markkinamuutokset

Pankkien tuotevalikoima on laaja, kattaen kaiken monimutkaisemmat rahoitusjarjestelyt ja perintei-
set tilipalvelut, seka finanssi-innovaatiot. Pankkipalveluiden kokonaishintaan voivat vaikuttaa use-
ammat eri tekijat, joten hinnat eivéat ole aina selkeita, silla ne voivat olla kytkdksissa toisiinsa. Esi-
merkiksi luottojen hinnoittelu perustuu asiakkaan taloudelliseen tilanteeseen ja pankin kustannuk-

siin. Hinnoitteluperiaatteet on tarkeéa osa lilkketoiminnan suunnittelua ja ne sopeutuvat markkinoiden
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kysynnan ja tarjonnan vaihteluihin. Hinnoittelu on olennainen tekija markkinataloudessa ja keskei-
nen osa yritysten kilpailustrategiaa. Kysynnan hintajousto ja markkinamuutokset ovat lisénneet hin-
noittelun strategista merkitysta (Kontkanen, luvut 7.1- 7.4.)

1950-luvulla kulutustutkimuksessa havaittiin, pelkk& hinnan ja hyédyn vélinen suhde ei yksinaan
riitd antamaan kokonaisvaltaista selitysta kuluttajien ostokayttaytymiselle. Taloustieteen perinteista
kasitysta haastettiin, kun havaittiin, etta kuluttajien ostopaatoksiin vaikuttavat ensisijaisesti tuottei-
den ja palveluiden koetut arvot ja merkitykset, eivatka pelkastaan niiden hinta ja objektiivinen hyoty
(Loytana & Kortesuo, luku 2.1.)

Rahoitusmarkkinoiden globalisoituminen on tiivistanyt kilpailua erityisesti hinnan, laadun ja tuoteva-
likoiman osalta. Asiakasvaatimukset ovat kasvaneet, mika on johtanut rahoituspalveluiden tarjon-
nan monipuolistumiseen. Aiemmin kotimaisilla markkinoilla hallitsevat pankit kohtaavat nyt useita
vaihtoehtoisia palvelutarjoajia ja kansainvalista kilpailua. Finanssialaan kuuluvat pankki-, vakuutus-
ja sijoituspalveluja tarjoavat yritykset seka vakuutusyhtitt, jotka hoitavat lakisédéteisia sosiaaliturva-
vakuutuksia. Finanssikonsernit tarjoavat laajan kirjon erityyppisia palveluja saman konsernin si-
sélta (Kontkanen, luku 1.4.)

Pankkien palvelumaksut ovat nousseet viime vuosina. Ylen artikkeli vuodelta 2021 tuo ilmi, etta
viime vuosina pankkien palvelumaksujen korotukset ovat johtuneet sisaisten kustannusten kas-
vusta, johon merkittavasti vaikuttanut uusi saantely. Esimerkiksi PSD2-maksupalveludirektiivi ja
EU:n tilidirektiivi ovat tuoneet merkittavia muutoksia pankkien toimintaan, laajentaen niiden viestin-
tavelvoitteita ja mahdollistamalla asiakas- ja maksurajapintojen avaamisen kolmansille osapuolille.
Tama on aiheuttanut paineita korottaa hintoja. Kuluttajaliitto korostaa, etta peruspankkipalveluiden
hinnoittelun tulisi pysya kohtuullisena, erityisesti niiden asiakkaiden osalta, joilla ei ole mahdolli-

suutta hoitaa asioitaan sahkdisesti. (Pitkaranta, 2021).
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3 Asiakaskokemus

Tassa osiossa kasittelemme asiakaskokemusta mitd se tarkoittaa ja miten se vaikuttaa finanssipal-

veluihin.
3.1 Mita on asiakaskokemus

Customer experience eli asiakaskokemus kasite alkoi yleistyd 2000-luvun alussa businesskielessa.
Se on maaritelty kokemukseksi, joka koostuu yrityksen toiminnasta muodostuneista mielikuvista,
kohtaamisista ja tunteista. Asiakaskokemus on yksil6llisten tulkintojen summa, johon vaikuttavat
seka tunteet etta alitajuiset paatokset, eika sita voi tysin hallita. Yritykset voivat kuitenkin pyrkia

luomaan tietynlaisia kokemuksia (Loytana & Kortesuo, luku 1.1.)

Asiakaskokemus muodostuu neljasta keskeisesta nakdkulmasta: mindkuvan tukemisesta, yllatta-
misen ja elamyksien luomisesta, muistijalkien jattamisesta ja asiakkaan haluamisen lisddmisesta.
Asiakaskokemus muodostuu kohtaamisista, mielikuvista ja tunteista, jotka yrityksen toiminta heréat-
tda asiakkaassa. Elamyksellinen ja yllattdva kokemus voi voimakkaasti positiivisesti vahvistaa
asiakaskokemusta, kun taas huono palvelu voi loukata asiakkaan identiteettid ja aiheuttaa pysyvan
kolhun itsetunnossa. Yllattavyys on kulttuurisidonnaista ja voi vaihdella suuresti eri asiakkaiden
kesken. On tarkedaa ymmartéad, miten luoda positiivisia muistijalkia asiakaskokemuksen luomi-
sessa, jotka jaavat asiakkaan mieleen ja houkuttelevat hanet palaamaan (Loytana & Kortesuo, lu-
vut2.1ja2.2.)

Asiakaskokemus on moniulotteinen "polku", jota asiakas kulkee harkitessaan, ostaessaan ja kayt-
tédessaan organisaation tuotteita ja palveluja. Tama polku sisaltaa paitsi asiakkaan odotukset,
myds erilaiset sosiaaliset ja sensoriset tekijat, oli kyse sitten B2C- tai B2B-asiakaskokemuksesta.
Taman paivan markkina maarittyy moniulotteisen asiakaspolun kautta, jolloin ainoa todellinen
markkina on asiakaskokemus. Nain ollen asiakaskokemus on keskeinen organisaatioiden menes-

tymiselle ja olemassaolon oikeutukselle (Saarijarvi & Renvall s.a.)

Yritysten rooli on antaa arvolupaus ja lunastaa se asiakkaille. Innovointi finanssialalla ei tarkoita
pelkastadn uusien tuotteiden kehittdmista, vaan asiakaslahtdisten palvelujarjestelmien rakenta-
mista, joissa yrityksen ja asiakkaiden resurssit yhdistyvat. Vain, jos asiakkaan kokemat hyddyt ylit-

tavat koetut uhraukset arvo realisoituu (Puustinen, luku 8).
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3.2 Asiakaskokemus finanssialalla

Arvo finanssipalveluissa syntyy ei pelkastaan yrityksen tarjoamista tuotteista, vaan asiakkaiden
omista prosesseista. Perinteinen transaktiokeskeinen malli on riittdmaton, koska asiakkaat eivét
enaa vain osta tuotteita; he osallistuvat aktiivisesti arvonluontiin ja odottavat merkityksellisia koke-

muksia. (Puustinen, luku 8.1.)

Monikanavainen vuoropuhelu on tarke&a finanssipalvelualalla, silla selkeat ja helppokayttdiset
verkkopalvelut parantavat asiakaskokemusta. Pankki-, vakuutus- ja finanssialan yritysten on tarjot-
tava saumattomia digitaalisia palveluita. Laadukkaat verkkopalvelut ovat valttamattémia, silla ne
parantavat palveluiden kayttokokemusta ja luovat mielikuvan luotettavuudesta. Lisaksi ne auttavat
yrityksia kasvattamaan asiakkuuksiaan tarjoamalla asiakkaille helpon ja nopean ostopolun. Asia-
kaskokemus ei voi perustua pelkastaan dokumentteihin ja lomakkeisiin, vaan asiakkaiden tulee
voida hoitaa asioitaan itselleen sopivassa kanavassa ja ajankohtana. Verkkopalveluiden on ohjat-
tava asiakkaat nopeasti oikeiden siséltdjen pariin ja tunnistettava heidéat tehokkaasti. Tama asettaa
uusia vaatimuksia datan kasittelylle, silla asiakasdataa kertyy jatkuvasti lisda. (Hiltunen 2023.)

Pohjoismaat ovat edistyneet digitalisaatiossa, mikéa nékyy myds pankkialalla. Digitalisaatio ei aino-
astaan paranna asiakaskokemusta, vaan myos mahdollistaa uudenlaisten palvelumallien luomi-
sen, joissa asiakkaat voivat itse vaikuttaa palveluiden sisaltoon ja toteutukseen. Pankkien on navi-
goitava huolellisesti, jotta ne voivat turvata seké asiakkaiden ettd omaa liikketoimintaansa. (Grym,

A. Koskinen. K ja Manninen, O.)

Pankkialan toimijat pyrkivat yhdistam&an digitaaliset innovaatiot ja henkilokohtaisen palvelun tasa-
painoisella tavalla, jotta asiakaskokemus pysyy korkealla tasolla kaikissa palvelukanavissa. Asia-
kastyytyvaisyys on olennainen kilpailuetu, ja pankit, jotka kykenevat jatkuvasti kehittdmaéan palve-
lujaan, erottuvat edukseen. Tekodly ja data-analytiikka voivat tarjota personoituja neuvoja oikeaan
aikaan, mika voi merkittavasti parantaa asiakaskokemusta, kunhan ne on suunniteltu asiakaslah-
toisesti. Tulevaisuudessa haasteena on I16ytaa oikea tasapaino tekodlyn tehokkuuden ja inhimilli-
sen kosketuksen valilla, jotta asiakaskokemus vastaa henkilokohtaisen ja empaattisen palvelun
odotuksia. (ESP rating.2024).
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4 Pankin paivittaispalvelut, asiakaspaketit ja hinnoittelu

Tassa osiossa kaydaan lapi 4 eri pankin paivittaispalveluita, asiakaspaketteja ja hinnoittelua. Tut-
kimme Danske Bankin, Nordea, Osuuspankin ja S-Pankin palveluita ja hinnoittelua paivittaispalve-
luissa, lainoissa ja sijoituksissa. Aluksi kdymme l&api pankin historiaa ja perustietoja ja sitten henki-
|6asiakkaiden palveluita ja hinnoittelua. Lopuksi on tarkoitus analysoida kaikkien pankkien palve-

luita ja hintoja ja tehdé johtopaattkset.
4.1 Danske Bank

Danske Bank on asiantuntemuksellaan, neuvontapalvelullaan ja rahoitus ratkaisuillaan tukenut yh-
teiskuntaa yli 150 vuoden ajan. Pankille on sitoutunut pitkajanteiseen kestavaan kehitykseen asiak-
kaidensa, tyontekijoidensa ja yhteiskunnan hyvéksi. Danske Bankilla pitdd vahvaa asemaa poh-

joismaassa. Danske Bank harjoittaa vastuullista liiketoimintaa ja edistda vahahiilista taloutta yhteis-
tydssa asiakkaidensa ja kumppaniensa kanssa. Pankki panostaa henkiléstonsa osaamiseen ja hy-

vinvointiin, tarjoten monimuotoisen ja turvallisen tydympariston.

Danske Bank on Suomen kolmanneksi suurin pankki. Pankki aloitti Postisaastopankkina, mika pe-

rustettiin vuonna 1887. Talléin suomalaisille tarjottiin maailman ensimmainen puhelinpankkipalvelu.

Tanskassa Danske Bank on maan johtava pankkitoimija ja se perustettiin vuonna 1871.Ruotsin
taas se on viidenneksi suurin pankki, mika perustettiin 1837 ja laajentui 1997 useiden pankkien

fuusion myota.

Danske Bankilla on my6s pitka historia Norjassa vuodesta 1859 lahtien, Norjassa keskitytaan eri-
tyisesti yritysasiakkaisiin. Danske Bank harjoittaa vastuullista liiketoimintaa ja edistaa vahabhiilista
taloutta yhteistytssa asiakkaidensa ja kumppaniensa kanssa. Pankki panostaa henkilosténsa
osaamiseen ja hyvinvointiin, tarjoten monimuotoisen ja turvallisen tydympadristén (Danske Bank

s.a.).
4.2 Danske Bankin péaivittaispalvelut henkildasiakkaille ja hinnastot

Asiakkaaksi paasee helposti olemalla yhteydessa Danske Bankin asiakaspalveluun. Danske Ban-

kissa on kayttssa etuohjelma asiakkalille.

Danske Bankin etuohjelmaan kolme palvelupakettia Danske Silver, Danske Gold ja Danske Plati-
num Plus. Etuohjelmilla on nelja etutasoa (1-4). Etutasot perustuvat asioinnin laajuuteen, kuten
tilien, sijoitusten ja lainojen yhteismaaraan. Mitd enemman asiointia sitéa korkeampi etutaso. Etu-
taso 1: Perustaso kaikille asiakkaille. Etutaso 2: Asioinnin laajuus vahintéan 10 000 €. Etutaso 3:
Vahintaan 50 000 €. Etutaso 4: Yli 150 000 €.
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Paivittaispakettien sisalto ja hinnat eri etutasolla oleville asiakkaille: Silver: Yksi Danske-tili, verk-
kopankkitunnukset, Mastercard Debit. Hinnat: Etutaso 1: 7,80 €, Etutaso 2: 5,80 €, Etutaso 3: 2,80
€, Etutaso 4: 2,50 €. Gold: Kaksi Danske-tilia, sdastotili, tekstiviestipalvelut. Hinnat: Etutaso 1: 8,20
€, Etutaso 2: 7,20 €, Etutaso 3: 3,80 €, Etutaso 4: 3,50 €. Platinum Plus: Tilit iiman kappalerajoituk-
sia, reaaliaikapalvelu, paperinen tiliote. Hinnat: Etutaso 1: 9,00 €, Etutaso 2: 13,00 €, Etutaso 3:
4,90 €, Etutaso 4: 4,50 € (Danske Bank s.a.).

Henkilbasiakkaat voivat myos hakea luottokorttia, joko Mastercard Gold tai Platinum. Mastercard
Gold: Luottoraja 2 000—10 000 €, kattava matkavakuutus ja mahdollisuus kayttda Apple Pay:ta ja
Google Pay:ta. Mastercard Platinum: Yksilollinen luottoraja ja 0,5 % maksutapaetu suoraan tilille.
Molemmissa korteissa on korotonta maksuaikaa keskimaarin 43 paivaa ja mahdollisuuden liittaéa K-
Plussa-ominaisuuden ( Danske Bank s.a.).

Danske Bankilla on erilaisia sijoitus ja saastamispalveluita. Heilla on sijoitusneuvontaa, jossa asi-

antuntijat auttavat I6ytdmaan sopivat sijoituskohteet. Varainhoito, jossa ammattilaiset hoitavat sijoi-
tuksia asiakkaan puolesta. Kuukausisaastaminen, jossa sdanndllinen saastadminen rahastoihin pie-
nillakin summilla. Léytyy myds rahastot, jossa on laaja valikoima Danske Invest -rahastoja eri riski-
tasoihin. Sekéa kaupankayntipalvelut, jossa on mahdollisuus sijoittaa itsenéaisesti verkkopalvelussa.

Danske Bank painottaa vastuullisuutta ja tukee asiakkaita kattavilla sijoittajapalveluilla.

Tarkastellaan hieman hintoja: Sijoitusneuvonta: 0,56—0,99 % vuodessa (min. 200 €/kk yksil6llinen,
20,60 €/kk laaja). Varainhoito: 0,81-1,24 % vuodessa, minimipalkkio: yksilollinen 200 €/kk, laaja
20,60 €/kk. Kompassi-rahastot: Rahastosalkut eri riskitasoilla (Kompassi 25, 50, 75). Analyysipal-
velu: 8,95 €/kk (Danske Bank s.a.).

Danske Bankilla on my6s kattavat lainapalvelut. On asuntolainaa, ASP-lainaa, kertalainaa, haave-
lainaa, kayttblainaa ja opintolainaa. Suurimpana asuntolaina, joiden hinnastoa tarkastelemme tar-

kemmin (Danske Bank s.a.)

Asuntolainat: Toimitusmaksu 0,60 % (min. 300 €), muutospalkkiot 100-200 €, velkakirjan siirto 250
€. Akava-jasenten edut: Pienempi marginaali, ilmaiset lyhennysvapaat (4-12 kk), jopa 50 % edulli-
semmat pankkiasioinnit. Mahdollisuus saada lainaturva lainalle: Vakuutus kuoleman, tapaturman
tai vakavan sairauden varalta. Asuntolainoihin on erilaisia lainatyyppeja. Perus: Ei maksuttomia ly-
hennysvapaita. Vakaa: 12 kk lyhennysvapaa, 2 maksutonta lainamuutosta. Vakaa Plus: 24 kk ly-

hennysvapaa, 4 maksutonta lainamuutosta (Danske Bank s.a.).
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4.3 Nordea

Nordea on kasvanut pohjoismaiden johtavaksi rahoituslaitokseksi ja sen juuret ulottuvat 1820-lu-
vun Ké6penhaminaan. Pankki on hyvin tunnettu digipalvelujen tarjoajana ja toiminta perustuu vas-
tuullisuuteen. Nordea palvelee neljassa pohjoismaassa. Nordea on sitoutunut tukemaan pohjois-
maiden yhteiskunnan kehityst&, seka auttamaan toteuttamaan asiakkaiden unelmia ja arjen toi-
veita. 'Nordic' ja 'idea’ eli nimi Nordea heijastaa heidan arvoja. Nordean arvoja on vastuullisuus,
yhteistyokykyisyys, asiakaspalvelun into ja oikea toiminta. Nordea tarjoaa tytkaluja seka ratkaisuja
asiakkaidensa unelmien ja ideoiden tukemiseen ja haluaa olla mukana rakentamassa pohjois-

maista tulevaisuutta (Nordea s.a.).
4.4 Nordean péivittaispalvelut henkilgasiakkaille ja hinnastot

Nordean asiakkaaksi paasee helposti verkon kautta. Nordealla on erilaisia asiakkaita, kuten ihan
perus asiakas, asuntolaina-asiakas, opiskelija-asiakas, nuorisoasiakas ja premium-asiakas. Kai-
killa on eri hinnat ja edut. Paivittaisasioinnin asiakkaille tarjotaan turvallista ja helppoa asiointia jo-
kapéaivaiseen kayttoon. Kaikki pankkiasiat voi hoitaa katevasti mobiili- ja verkkopankin kautta. Nor-
dea tarjoaa myos vastuullisia rahoitusvaihtoehtoja, jotka sopivat seka pieniin etta suuriin hankintoi-
hin (Nordea s.a.)

Nordean asuntolaina-asiakkaille tarjotaan erilaisia joustavia etuja. Maksuton ja automaattinen ly-
hennysjousto, mahdollistaa lyhennysten suurentamisen ja pienentadmisen lainalle niin mobiili kuin
verkkopankissa. Joustoa voi kayttda 1-2 vuoden ajan yhtdjaksoisesti ja se on 5-10 % lainan maa-
rasta. Mylife vakuutus, jossa etuna on 15 % jatkuva alennus uusista vakuutuksista, seké 25 % ko-
rotus henkivakuutuksen korvaussummaan. 50 % alennus ensimmaiset kuusi kuukautta henkiva-
kuutuksesta, jos vakuutus otetaan 30.4. mennessa. If-kotivakuutuksesta saa 25 % alennus ensim-

maisesta vakuutuskaudesta (Nordea s.a.)

Sijoitusneuvonta ja rahastojen kaupankaynti mobiili- ja verkkopankissa maksuttomana. Tulisi tehda
vahintdén yksi kauppa vuosineljdnneksen aikana, niin arvo-osuustilin hoitomaksu 0 euroa. Kortti ja
tili maksutta mobiilipankin kayttajalle. Korkomarginaali 5,9 % (normaalihinta 8,9 %) joustoluotolle.
Edut tukevat asuntolaina-asiakaan taloudellista joustavuutta ja tuovat taloudellista turvaa (Nordea

s.a.)

Nordean nuorisoasiakkaana (19-25-vuotias) saa erilaisia etuja. Mobiili Plus -paketti on nuorisoasi-

akkaalle taysin maksuton ja se sisaltaa kayttotilin, 1-2 korttia (Nordea Debit, Nordea Credit tai Nor-
dea Gold), pankkitunnukset sek& mobiili- ja verkkopankin. Nordea ID -sovellus on my6s nuorisoasi-
akkaalle maksuton. Nuorisoasiakkaana saa Nordea Mobilen eli mobiilipankin kaytt66nsa, jossa voi

hoi-taa pankkiasiointia milloin vain. Nuorisoasiakkaalle kuuluu myds siirtosovellus, mika
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mahdollistaa reaaliaikaiset maksut puhelinnumeron avulla. Kaytdssa on myos Apple Pay ja Google
Pay mobiilimaksamiseen. Ja tietenkin asiakaspalvelu, vuoden jokaisena paivané chatissa, so-
messa ja puhelimessa (Nordea s.a.)

Nordean Premium-asiakkaana saa monipuolisia palveluita ja etuja. Edut kattavat seka pankkipal-
velut ettd sijoitustoiminnot. Premium-asiakkuuden voi saada, mikéli on saastoja tai sijoituksia va-

hintadn 80 000 euroa tai lainaa vahintdan 350 000 euroa Nordeassa.

Premium-asiakkaille mobiili Plus paketti maksuttomana, sdasto 55,80 euroa per henkild vuodessa.
Ensimmaiset kuusi kuukautta ilman vuosimaksua Premium Mastercardille, minka jalkeen 90 euroa
vuodessa. Alennettu marginaali joustoluottoon, tasté vuotuinen saasto 1 590 euroa. Autoleasin-
gissa ensimmainen kuukausi on maksutta, normaali kuukausimaksu on 1 111 euroa. Asuntokau-
pan kaupantekomaksusta saa 50% alennuksen. MyLife-vakuutuksista saa 20% alennuksen esi-
merkiksi henkivakuutus tuottaa saastdoa 614,40 euroa. Rahastojen kaupankayntikulut O euroa digi-
kanavissa. Mikali tekee vahintdan yhden kaupan neljdnneksessa, arvo-osuustilin ja osakesaastoti-
lin sdilytysmaksut on 0 euroa. Pérssikaupan valityspalkkio on korkeintaan 1%. Premium-asiak-

kaalla my6s maksuton sijoitusneuvonta ja sijoitussuunnitelma (Nordea s.a.)

Ja viimeisimpana Nordean opiskelija-asiakkaat. Heille on monipuolisia etuja. Opiskelija-asiakkaalle
mobiili Plus -paketti, mika sisaltaa kayttotilin, Nordea Visa Debitin tai Gold Mastercardin seka mo-
biilipankin. Nordea Gold -kortti kortti ilman kuukausimaksua, sisaltdd matkavakuutuksen ja tuote-
turva-vakuutuksen. Opintolainan valtion takaamana, ilman vakuuksia ja mahdollisuus opintolai-
nahyvitykseen. Rahastojen kaupankaynti ilman palkkioita ja maksuton osakesaastdtili alle 30-vuoti-

aille (Nordea s.a.)

Nordealla on mahdollista valita kahdesta paketista, joko Mobiili Plus tai Peruspaketti. Mobiili Plus-

ja Peruspaketit sisaltavat edulliseen hintaan olennaiset pankkipalvelut, sisaltden tilit, pankkitunnuk-
set ja kortit. Tietyille asiakasryhmille mobiili Plus -paketti on maksuton, mikali kaytéssa on tili, kortti
ja mobiilipankki, paketti sisaltdd myos verkkopankin kayton. Edullisempi vaihtoehto on peruspaketti

heille, jotka kayttavat padasiassa verkkopankkia.

Mobiili Plus-paketin hinnat on premium-, asuntolaina- ja korkeakouluopiskelija-asiakkaille 0,00 €/kk
Nuorisoasiakkaille (19-25-vuotiaat) myds 0,00 €/kk. Normaalihinta olisi 4,65 €/kk. Peruspaketin hin-
nat kaikille asiakasryhmille 4,65 €/kk ja normaali hinta on 7,90 €/kk. Palvelukohtaisia hintoja sovel-
letaan niille kella ei ole pakettien edellyttamia palveluita kaytdssa. Esimerkiksi kortit maksavat 2,50
€/kk, yksittaiset tilit maksavat 2,40 €/kk ja pankkitunnukset 3,00 €/kk. Paketit sisaltavat 1-2 korttia
valikoimasta (, Nordea Debit, Nordea Gold, Nordea Credit), ja pakettien palveluiden aktiivinen

kayttd on edellytys (Nordea s.a.)
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Asiakkaat voivat hakea myos luottokorttia Nordeasta, kuten heidan sivuilla mainitaan. Eri luottokor-
teilla on eri etuja. Nordea Gold luottokortin luottoraja voi olla 1 500 - 10 000 euroa. Kortilla on kat-
tava matkavakuutus ulkomaille ja tuoteturva-vakuutus. Kortilla on korotonta maksuaikaa 30 paivaa.
Nordea Gold luottokortti opiskelijalle, jossa luottoraja on 2 000 euroa. Tallakin kortilla on matkava-
kuutus ja tuoteturva-vakuutus. Kortilla on korotonta maksuaika 30 paivaa. Kortin saamisen edelly-
tys on opiskelupaikka korkeakoulussa.

Nordea Premium luottokortilla paésee loungeen lentoasemalla, kun lahtee lomalle ja kattava mat-

kavakuutus ja tuoteturva-vakuutus.

Stockmann Mastercardilla voi hyédyntdd Stockmannin kanta-asiakasohjelman etuja. Tuohi Master-
cardilla luottoraja voi olla 2 000 - 10 000 euroa. Korttia voi hakea Nordea Rahoituksen verkkohake-
muksella tai yhteistybkumppaneiden myymaloissa.

Kaikille Nordean Mastercard-luottokorteilla on 30 paivan koroton maksuaika ja mahdollisuus

jousta-vaan maksamiseen luotolla tai suoraan tililté (Nordea s.a.)

Nordealla on tarjolla useampaa lainaa, kuten asuntolaina, ASP-laina, remonttilaina, vakuudellinen
laina, kotijousto, kulutusluotto, joustoluotto, lainojen yhdistdminen, autolaina ja opintolaina. Tarkas-

telemme tasta suurinta eli asuntolainaa (Nordea s.a.)

Nordean asuntolainassa on lyhennys jousto eli mahdollisuus muokata mobiili- ja verkkopankissa
asuntolainan kuukausierda. Laina-aika asuntolainalle on joustava eli valittavissa jopa 30 vuoden
takaisinmaksuaika. Tyokalu laina-aikojen ja kuukausierien vaikutusten arviointiin asuntolaskurin

avulla. Jarjestelypalkkio lainalle on 0,4 % lainasummasta, mutta kuitenkin vahintaan 300 €.

Lainalle on mahdollista hakea lyhennysvapaata erityistilanteissa, esimerkiksi perhevapaiden ai-
kana. Lainalle voi hakea maksuohjelman muutosta verkko- tai mobiilipankissa hintaan 150 € ja
henkilétydna 250 €. Verkko- tai mobiilipankissa on maksuton ergpéaivan muutos ja henkilotyéna 50
€. Verkko- tai mobiilipankissa koron muutos on 250 € ja henkilétydéna 300 €. Marginaalin muutos
lainalle on taas 250 € henkilétydna. Nordean asuntolainan kustannukset riippuvat valituista palve-

luista ja lainaehdoista (Nordea s.a.)

Sijoittamiseen ja sddstamiseen Nordea tarjoaa monipuolisia vaihtoehtoja, jotka sopivat erilaisiin
sijoitusprofiileihin ja tarpeisiin. Rahastot sopivat niille, jotka haluavat sitoutua pitkaikaiseen saas-
tamiseen ja sijoittamiseen. Rahastot sopivat seka aloittelijoille, ettd kokeneille sijoittajille ja rahasto-

valikoima on laaja.
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Osakkeet on pitkan aikavalin sijoituksia. Osakkeet voivat tarjota hyvaa tuottoa, mutta niihin liittyy
myds korkea riski. Tilisdastamisen mahdollisuus on lyhytaikaiseen sdastamiseen sopiva vaihto-
ehto, yllattavien menojen varalta. Osakeséaéastotili taas mahdollistaa kotimaisten ja ulkomaisten
porssiosakkeiden kaupankaynnin. Taméa soveltuu kokeneelle sijoittajalle. Arvo-osuustili vaihtoehto
on sahkaoinen sailytyspaikka erilaisille arvopapereille, kuten osakkeille ja joukkovelkakirjoille.

Pitkaaikaisen sdastamisen etuja tarjoavat sijoitusvakuutukset. Naméa soveltuvat seka aloittelijalle,
ettd aktiiviselle sijoittajalle. Nordealla on myds Rahastot Nyt palvelu, josta l6ytyy kattava rahastova-
likoima ja tietoa eri rahastoista. Ja viimeisimpana digitaalinen sijoitusneuvoja Nora, mika tarjoaa

henkildkohtaisen sijoitussuunnitelman vastaamaan asiakkaan profiilia (Nordea s.a.)

Kuukausisdastaminen Nordean rahastoon tarjoaa edullisen ja helpon tavan aloittaa sijoittaminen.

Saastamisen voi aloittaa jo 10 eurolla kuukaudessa. Merkinta- ja lunastuspalkkiot ovat O euroa Ra-
hastoille digikanavissa. Sdastamiseen voi pitaa taukoja ja sddstdsummaa voi muuttaa. Digitaalinen
sijoitusneuvoja Nora luo sijoitussuunnitelman maksutta. Rahastovalitsin luo hajautetun rahastosal-

kun tunnistamalla sopivat rahastot sijoitusprofiilin (Nordea s.a.).
4.5 Osuuspankki

Yli 120 vuotta OP Ryhma on ollut keskeinen toimija Suomen taloudessa ja yhteiskunnallisessa ke-
hityksesséa. Osuuskassojen keskusrahasto perustettiin 1902, joten Op Ryhman juuret ulottuvat sii-
hen asti. Vuonna 2005 ryhma laajentui merkittavasti ostamalla vakuutusyhtio Pohjolan, jonka histo-
ria alkoi jo vuonna 1891. 1900-luvulla OP oli téarke&na rahoittajana maaseudulla ja 1950-luvulla se
siirtyi myds kaupunkeihin tarjpamaan asuntoluottoja. Monipuoliseksi finanssiryhmaksi Op ryhma on
kehittynyt 2000-luvulla ja se tarjoaa laajan kirjon pankki ja vakuuspalveluita. Op Ryhma on sdilytta-
nyt vahvan asemansa suomalaisessa yhteiskunnassa ja on tunnettu asiakaslahtdisyydestaan,

seka luotettavuudestaan (Osuuspankki s.a.)

102 Osuuspankin ja niiden omistaman OP Osuuskunnan muodostama yhteisd on Suomen suurin
finanssiryhma. OP Ryhma on asiakkaidensa omistama; yli 2,1 miljoonaa omistaja-asiakasta

omista-vat osuuspankit ja siten koko ryhmén (Osuuspankki s.a.).

4.6 Osuuspankin paivittaispalvelut henkil6asiakkaille ja hinnastot

Pankin paivittéaispalvelut ovat tarjoilla kaikenikaisille, siséltéden kortin tilin ja digipalvelut. Paivittais-
palvelut saa ilman kuukausimaksua ollessaan alle 26-vuotias. Henkildasiakkaan péivittaispalvelut

ovat myds omistaja-asiakkaalle maksuttomia.
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Osuuspankilla on eri elamanvaiheisiin eri palvelupaketteja: aikuisten paketit, mitk& raataldidaan
tarpeen mukaan, alle 7-vuotiaiden palvelut vaikka viikkorahoille, 15-17-vuotiaiden taloudenhallin-
taa ja senioreille suunnattu erityispalveluita talouden hoitoon (Osuuspankki s.a.)

Aikuisten palvelupaketti sisaltaa kayttotilin, valitun kortin, OP:n tunnukset ja digipalvelut iimaiseksi
vuoden 2025 loppuun asti, mikali on omistaja-asiakas. Muuten yksittaisten tuotteiden normaalihin-
nat alkavat 3,95 €/kk.

Aikuistenpakettiin voi valita erilaisia kortteja, kuten esimerkiksi OP Gold -kortti, jossa luottoraja 2
000- 20 000 €, kortti sisaltda ostoturvan, 365 paivan tuoteturvavakuutuksen ja matkavakuutuksen.
Normaali-hinta kuukaudessa on 8 €, mutta omistaja-asiakkaan hinta on 0 €/kk. Toisena vaihtoeh-
tona on OP Classic -kortti, jossa luottoraja 2 000- 20 000 €, tdmakin sisaltda ostoturvan ja lisaksi
180 paivan tuoteturvavakuutuksen. Normaalihinta 3,95 € kuukaudessa, mutta omistaja-asiakkaan
hinta on 0 €/kk.

Vauhtiehtona on myds pelkka pankkikortti eli OP Debit -kortti. Kortti sopii hyvin esimerkiksi yli 15-

vuotiaille. Tassakin normaalihinta 3,95 € kuukaudessa, mutta omistaja-asiakkaalle hinta on 0 €/kk.

Viimeisimp&na OP Duo -kortti, mik& yhdistaa luotto- ja debit-kortin ominaisuudet, tamakin sisaltaa
ostoturvan ja tédssa on 365 paivan tuoteturvavakuutus taman kaiken lisdksi myds hintatakuun ja
identiteettiturvan tuen. Normaalihinta 2 € kuukaudessa, mutta omistaja-asiakkaalle hinta 0€/kk.
Paketti tarjoaa Saastolippaan ja digitaaliset tyokalut menojen seurantaan OP-mobiilissa talouden-

hallintaan (Osuuspankki s.a.)

Nuorille ialtaan 15-17 vuotta OP tarjoaa maksuttomat paivittaispalvelut, joihin sisaltyy kayttotili,
pankkikortti ja OP: n tunnukset digitaalisten palveluiden kayttoon. Tilia ja turvarajoja nuori voi itse
hallita OP: n mobiili- ja verkkopankissa, ja tunnukset mahdollistavat turvallisen asiakirjautumisen
eri palveluihin. Apple Pay:hin voidaan liittaa kortti 13-vuotiaana ja muihin saman kaltaisiin palvelui-

hin 16-vuotiaana. Palveluiden hakeminen onnistuu vanhempien hakemuksella (Osuuspankki s.a.)

Maksuttomat pankkipalvelut 7—14-vuotiaille lapsille, jotka sisaltavat kayttotilin, OP Basic -pankki-
kortin ja OP: n tunnukset. Lapsi voi myds seurata tilinsa tapahtumia OP-mobiilissa ja tehdé verkko-
ostoksia. Kortille ja tilille voi asettaa turvarajoja, ja vahintaan 13-vuotiaiden kortit voidaan liittaa Ap-

ple Pay: hin. Palveluiden hakeminen onnistuu vanhempien hakemuksella (Osuuspankki s.a.)

OP tarjoaa pankkipalveluita myds alle 7-vuotiaille lapille, kayttotili tarjoaa mahdollisuuden opetella
rahankayttta ja sdastamistd. Omistaja-asiakkaan lapsen tili kerryttdd 0,25 % korkoa. Tili on hyva

valine rahankayton perusteiden oppimiseen yhdessa vanhempien kanssa (Osuuspankki s.a.)
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Senioreille ja erityista tukea tarvitseville on suunnattu omat palvelut. Palvelut tarjoavat tietoa ja tu-
kea sujuvaan raha-asioiden hoitoon, mahdollistaen asiointia seké itsenaisesti tietokoneella tai aly-
puhelimella ettd ilman néita laitteita. Puhelinpalvelu on avoinna arkisin, ja siita veloitetaan paikallis-
verkko-maksu tai matkapuhelinmaksu. Op tarjoaa myds vakuutuspalveluja ja ajankohtaisia turvalli-
suusvinkkeja, jotka auttavat pankkiasioinnissa (Osuuspankki s.a.).

Omistaja-asiakkaana saa alennuksia pankki- ja vakuutuspalveluista ja monipuolisia etuja pankki-
palvelut ilman kuukausimaksuja, siséltaa kayttotilin, pankki- ja luottokortit, seké OP: n digipalve-
luetu on voimassa 31.12.2025 saakka.

Kayttdtilin saa ilman kuukausimaksua. Pankki- ja luottokortit esimerkiksi OP Gold ilman kuukausi-
maksua, jossa normaalihinta 8 €/kk, muille, jotka eivat ole omistaja-asiakkaita 13,25 €/kk. OP: n
tunnus ja digipalveluissa ei lisdkustannuksia. OP Tiliviesti on ilmainen alkaen 1.1.2025. Omistaja-
asiakkaat saavat 40% lisdd OP-bonuksia verrattuna vuoden 2022 tasoon. Bonuksia voi kayttaa
pankkipalveluihin, vakuutusmaksuihin ja muihin palveluihin. Omistaja-asiakkaaksi paasee liitty-

malla ja maksamalla 100 €, joka on kertamaksu eik& muita liittymismaksuja ole.

Kortteihin on etuja hinnoissa. OP Gold on omistaja-asiakkaalle 0 €/kk vuoden 2025 loppuun (nor-
maalihinta 8 €/kk, muille, kuin omistaja-asiakkaille 13,25 €/kk). OP Classic on omistaja-asiakkaalle
0 €/kk vuoden 2025 loppuun (normaalihinta 3,95 €/kk, muille, kuin omistaja-asiakkaille 8,45 €/kk).
OP Debit on omistaja-asiakkaalle 0 €/kk vuoden 2025 loppuun (normaalihinta 3,95 €/kk, muille kuin
omistaja-asiakkaille 8,25 €/kk). Viimeisimpana OP Duo, jossa molemmat luotto- ja debit ominaisuu-

det on omistaja-asiakkaalle 0 €/kk (normaalihinta 2 €/kk, muille 4 €/kk) (Osuuspankki s.a.)

Osuuspankilla on olemassa useampaa lainaa. On autolaina, remonttilaina, energiaremonttilaina,
asuntolaina, rakennuslaina ja opintolaina. Tarkastelemme néista asuntolainaa tarkemmin (Osuus-

pankki s.a.)

Asuntolainaa hakevat voivat saada rahoitusta oman kodin ostamiseen, olemassa olevan lainan
mak-suun, taloyhti6lainan maksuun tai kilpailuttamiseen. Hakeminen on mahdollista my6s muiden
pank-kien tunnuksilla. Omistaja-asiakkaat, jolla asuntolaina kerryttavat OP-bonuksia, jotka voidaan

kayttaa pankki- ja vakuutusmaksuihin.

Asuntolainan omaavalle asiakkaalle on olemassa erilaisia korkosuojauksia ja vakuutuksia, jotka
tuovat taloudellista turvaa. Asuntolainasta ei synny kuluja ennen kuin laina nostetaan ja lainatar-
jous on maksuton. Asuntolainan marginaali alkaen 0,7 %. Arvioitu todellinen vuosikorko esimer-
kiksi 170 000 euron lainalle 20 vuoden maksuajalla on 3,3 %. Lainanhoitomaksu 2,50 euroa kuu-

kaudessa. Kertaluontoinen toimitusmaksu 680 euroa lainan nostossa. Lainan kokonaiskustannus
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esimerkissd on 231 151,05 euroa. Korkeintaan 70% ostettavan asunnon arvosta voidaan hyvaksya
vakuudeksi. Tarvittaessa pankki vaatii lisavakuuksia (Osuuspankki s.a.)

Hieman asuntolainan hinnastoa Osuuspankissa. Toimitusmaksu on 0,40 % luoton maarasta, va-
hintdan 300,00 €. Toimitusmaksun korotus vieraan vakuuden tai takauksen yhteydessa 100,00 €.
Mikali haluaa nostaa usean eran 30,00 € kustakin nostosta toisesta alkaen. Automaattinen veloitus
2,50 € per maksuera. Erilaiset ilmoituskirjeet 5,00 € per kirje. Maksumuistutus 5,00 € per muistu-
tus. Vuotuinen todistus velasta ja koroista on maksuton. Ylimaarainen todistus on10,00 €. Tiedus-
telut takaajilta ja vakuuden antajilta on vahintaan 20,00 €. Postikulut asiakkaan pyynnosta <alkaen
5,00 €. Toiseen Osuuspankkiin asiakirjojen l1ahettaminen 40,00 €. Mikali haluaa muuttaa maksu-
suunnitelmaa muutos on 150,00 €. Viitekoron tai marginaalin muutos on 200,00 €. Pienet muutok-
set, kuten erapaivan muutos on 50,00 €. Suostumuspalkkio vakuuden tai takauksen muutoksiin on
35,00 €. Kiintedkorkoisen lainan ennenaikainen takaisinmaksusta korvaus kuluttajansuojalain mu-
kaisesti. Muuten ennen-aikainen takaisinmaksu on maksuton. Kyseiset hinnat ja maksut koskevat

eri osa-alueita asuntolainan hakuprosessissa ja hallinnoinnissa (Osuuspankki s.a.).

Kaydaan lapi Osuuspankin sdastamisen ja sijoittamisen palveluita seuraavaksi. Naita on useam-
paa vaihtoehtoa ja asiakas voi valita itselleen mieluisamman vaihtoehdon.

OP Enssijoitus on lahja jokaiselle vuonna 2025 syntyvélle vauvalle, 100 euroa OP-Maailma Indeksi
-sijoitusrahastoon. Osuuspankilla on kuukausisdastamista rahastoon, mika on aloitettavissa jo 10
€/kk. Op mahdollistaa pitkdaikaisen saastamisen ja hyddyntaa korkoa korolle -ilmi6ta.

Markkinakatsauksissa ndkee ajankohtaiset ndkemykset ja tiedot porssista ja sijoitusmarkkinoista.

Tapoja sijoittaa Osuuspankissa on, osakesijoittaminen missa aloitus mahdollista 100 €/kk. Sijoitta-
minen tapahtuu osakesaastatilin tai arvo-osuustilin kautta. Vaihtoehtona my6s rahastosijoittami-
nen, jossa yli 60 erilaista rahastoa tarjolla, aloitus joko kuukausisaastamisena tai kertasijoituksena.

Sijoitusasiakkaille maksuton digitaalinen sijoitusneuvoja, OP Sijoituskumppani, tarjoaa suosituksia.

Omistaja-asiakkaalle rahastojen ostot ja myynnit ilman kuluja. OP-bonukset sé&éstdista ja sijoituk-
sista, jotka voi kayttaa pankki- ja vakuutusmaksuihin. Valityspalkkiot maksimissaan 1% kotimaisten

osakkeiden kaupoista arvo-osuustilin kautta.

Muita palveluita on vakuutussdastaminen, jossa on mahdollisuus valita useita sijoituskohteita yh-
den vakuutussopimuksen alle. Maksuton sijoitusneuvonta saatavilla OP-mobiilista, op.fi-palvelusta
tai asiakaspalvelusta. Sijoitus ja saastamispalvelut on suunnattu erilaisille saastgjille ja sijoittajille,

riip-puen heidén taloudellisista tavoitteistaan ja tarpeistaan (Osuuspankki s.a.)
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Kaydaan lapi Osuuspankin sijoittamisen ja sddstamisen palvelupaketteja seka niiden hintoja.
Saastamisen ja sijoittamisen palvelupaketit arvo-osuustilille. Saastajan palvelupaketin hinta on nor-
maalisti 2,99 €/kk (sis. ALV), mutta omistaja-asiakkaalle se on maksuton.

Sijoittajan palvelupaketin Hinta on 5,39 €/kk (sis. ALV), mutta omistaja-asiakkaalle se on maksu-
ton. Alle 26-vuotiaalle paketti on maksuton. Paketti edellyttad, ettd osakevalityksen palkkiot ylitta-
vat 500 € edellisessa kalenterineljanneksessa. Ajantasainen kurssi-informaatio (5 tarjoustasoa) ja
uutisinformaatio hinnat molemmille 5,00 €/kk (sis. ALV), mutta palvelu on maksuton, jos osakevali-

tyksen palkkiot ylittdvat 500 € edellisessa kalenterineljanneksessa.

Kotimaisten toimeksiantojen valityspalkkiot sdastajan palvelupaketilla 0,15 %, minimi 5,00 € Ja si-
joittajan palvelupaketilla 0,08 %, minimi 3,00 €. Saastajan palvelupaketti on omistaja-asiakkaalle:
0,00 €/kk muille: 2,99 €/kk. Sijoittajan palvelupaketti on omistaja-asiakkaalle: 9,99 €/kk ja muille:
14,99 €/kk. Osakesaastdtilin siirto toiselle palveluntarjoajalle on 81,00 € sis. ALV, lisaksi lajikohtai-
nen mak-su. Osakesaastotilin lopetus on 51,00 € sis. ALV. Naista hinnoista saa kattavan kuvan
Osuuspankin sijoittamiseen liittyvista palvelupaketeista ja niiden kustannuksista, mukaan lukien

mahdolliset alennukset omistaja-asiakkaille (Osuuspankki s.a.).

47 S-Pankki

Osana S-ryhmaa S-Pankki tarjoaa monipuolisia pankkipalveluita. S-Pankki on kokonaan kotimai-
nen pankki ja on omistettu SOK:lle ja S-ryhman alueosuuskaupoille. S-ryhmén arvoja heijastaen S-
Pankki on luotettava ja tarjoaa paivittaiset pankkipalvelut ja rahoituksen asiakkailleen.

S-Pankilla oli vuoden 2024 loppuun mennessa miljoonia asiakkaita, verkkopankkitunnuksia, kan-
sainvalisia maksukortteja ja miljardeja euroja talletuksina ja luottokantana. S-Pankki on valittu vas-
tuullisimmaksi pankkibrandiksi Suomessa. Konsernirakenne koostuu S-Pankki Oyj:sta ja sen tytar-
yhtitista (S-Pankki s.a.)

S-Pankki, suomalainen osa S-ryhmaa, palvelee yli 3,1 miljoonaa asiakasta. Joulukuussa 2024 S-
Pankki yhdistyi Handelsbankenin kanssa. Pankki yhdistaa arjen talousasiat ja kauppareissut, ta-

voitteenaan tehdé asiakkaidensa elamasta sujuvampaa (S-Pankki s.a.).
4.8 S-Pankin péaivittaispalvelut henkil6asiakkaille ja hinnastot

Liittyméalla S-Pankin asiakasomistajaksi saa jopa 5€ Bonusta ostoksista ja 0,5% maksutapaetua S-
Etukortti Visalla. Bonusta kertyy my6s monista muista palveluista, kuten kosmetiikasta, muodista,
ja ravintoloista. Asiakasomistajanalle on maksuttomat pankkipalvelut, kuten tili, kortti ja verkko-

pankki-tunnukset. Liséksi asiakasomistaja saa vaihtuvia S-Etutuotteita alennuksia hotelleista ja
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paivittaistavaroista. S-mobiili-sovelluksessa voi hallinnoida etuja, sovellus siséltaéa S-Etukortin, tilit
ja ajankohtaiset etukupongit (S-Pankki s.a.)

S-Tili, verkkopankki ja S-Etukortti Visa ovat maksuttomia kaikille osuuskauppojen asiakasomista-
jille ja asiakasomistajatalouksiin kuuluville. S-Tuottotililla kuukausimaksu on maksuton. Korkopor-
taat vaihtelevat S-Prime -2 %:sta S-Prime -0.25 %:iin talletusmaaran mukaan.

Asiakkailla on myds mahdollista saada S-Lainaa. S-Lainan avauspalkkio on maksuton. Viitekorko:
3 kk:n Euribor. Marginaali 4.50 %—14.99 % asiakaskohtaisesti. Mahdollista on avata S-Maaraai-
kaistili, jossa lopettaminen/irtisanominen ennen erapaivaa maksaa 2 % paaomasta, vahintaan 50 €
(S-Pankki s.a.).

S-Pankki tarjoaa useampaa korttia, jota asiakasomistaja voi valita itselleen. Korteissa on eri omi-
naisuuksia. S-Etukortti Visa Debit on kuukausimaksuton pankkikortti. Kortti kerryttd&d Bonusta ja
maksu-tapaetua S-ryhman ostoista. Kortti tarjoaa turvarajoja, lahimaksuominaisuuden sek& mobiili-
maksu-vaihtoehdot Apple Pay: n ja Google Pay: n kautta. Korttiasetuksia voi hallinnoida S-Pankin
verkkopalvelussa tai S-mobiilissa (S-Pankki s.a.)

S-Etukortti Visa Credit on kuukausi- ja vuosimaksuton luottokortti. Kortti kerryttda Bonusta ja 0,5 %
maksutapaetua S-ryhman ostoista. Luottoraja vaihtelee 800—10 000 euroa. Luottokortilla on keski-
maarin 30 vuorokautta korotonta maksuaikaa ja mahdollisuuden pitaa kaksi maksuvapaata kuu-
kautta vuodessa. Kortilla voi nostaa kateista automaateista globaalisti ja maksaa puhelimella kéayt-
téden Apple Pay:ta tai Google Pay:ta. Liséksi, kun maksaa luotolla, ostokset on ne kuluttajasuoja-

lain mukaisesti turvattu ostoturvalla (S-Pankki s.a.).

S-Etukortti Visa Credit/Debit on yhdistelmakortti, joka tarjoaa seka pankki- etta luotto-ominaisuudet
samassa kortissa, ja on kuukausi- ja vuosimaksuton osuuskaupan asiakasomistajille. Kortilla pys-
tyy maksamaan ostokset, joko suoraan pankkitililtéa tai luotolla, jolloin saa keskimaarin 30 vuoro-
kautta korotonta maksuaikaa. Kortilla maksaessa kerryttdé Bonusta ja 0,5 % maksutapaetua S-

ryhman ostoista.

Kortin luottoraja on 800—10 000 euroa ja voit itse paattaa, maksatko kuukausittain vAhimmais-
lyhennyseran vai koko summan. Kortissa on mahdollisuus pitdd kaksi maksuvapaata kuukautta
vuodessa. Kortilla voi myds maksaa mobiilisti kayttden Apple Pay:té tai Google Pay:té ja hyddyn-

t&& ostoturvaa, joka suojaa luotolla tehdyt ostokset (S-Pankki s.a.).

S-Pankki tarjoaa asuntolainaa ensiasunnon ostajille, asunnonvaihtajille seka nykyisen lainan siirta-
miseen. Asuntolainahakemuksen tekeminen ei sido viela lainan ottamiseen ja asuntolainahake-
muksen voi tayttaa verkossa tai S-mobiilissa. Hakemuksen voi jattdd myos ennen, kun kohde on

I6ytynyt. Asuntolainan yhteydessé on saatavilla liségpalveluita, kuten lainaturva ja kiintea korko.
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Liséksi lyhnennysvapaat antavat joustavuutta talouden hallintaan, ja asunto- seka lainakaupat voi-
daan hoitaa digitaalisesti (S-Pankki s.a.)

Asuntolainan noston toimitusmaksu on 2% lainan maarasta ja se on vahintdan 500 € yhdella va-
kuudella ja 700 € useammalla vakuudella. Asuntolainan muutos erapaivaan tai muut pienet muu-
tokset ovat maksuttomia verkkopankissa, mutta 50 € toimipaikassa tai puhelimitse. Vakuuden
vaihto taas on 200 € ja viitekoron muutos korontarkistuspaivana: 200 €. Korkomarginaalin muutos
on 150 € ja vakuusasiakirjojen luovutus- ja sailytyssitoumus on 100 €.

Vakuuden vapauttaminen kesken laina-ajan on 100 € ja omistusoikeuden rekisterdinti osakehuo-
neistorekisteriin on150 € (sis. ALV 25,5%). Sahkdiseksi muutetun osakekirjan rekisterodinti uudelle
omistajalle taas on 50 € (sis. ALV 25,5%) ja panttausrekisterdinti on 100 € (sis. ALV 25,5%) pant-
tausmerkinnan poisto: 50 € (sis. ALV 25,5%). Osakekirjan kuolettaminen on 300 € (sis. ALV
25,5%) ja kiinnityksen hakeminen, vahvistaminen tai purkaminen: 270 € (sis. ALV 25,5%).

Nama hinnat kattavat S-Pankin asuntolainan nostoon, hallinnointiin ja asuntokauppaan liittyvat ku-
lut, mukaan lukien osakkeiden ja kiinteistdjen rekisteréinnit seka kiinnitykset. Liséksi hinnat sisalta-

vat viranomaismaksut, mikali niitd veloitetaan (S-Pankki s.a.).

S-Pankki tekee sddstamisesta ja sijoittamisesta helppoa ja saavutettavaa. Palveluvalikoimaan kuu-
luu erilaisia sdastamisen ja sijoittamisen muotoja, jotka sopivat seka varovaisille etta rohkeille si-

joittajille.

S-Pankin rahastot tarjoavat laajan valikoiman rahastoja, jotka vaihtelevat riskinsietokyvyn ja tuotto-
hakuisuuden mukaan. Suomen ensimmainen mikrosaastamisen palvelu on nimeltaan Saastaja,
joka l6ytyy S-mobiili-sovelluksesta. Saastajan avulla voi automaattisesti sijoittaa pienia summia ra-

hastoon jokaisen korttiostoksen yhteydessa, esimerkiksi 0,50-5 euroa per tapahtuma.

Kuukausisaastamisessa voi aloittaa saannéllisen sdastamisen rahastoon jo 10 eurolla kuukau-
dessa. Tama sopii, jos haluaa saastaa pitkaaikaisesti ja summaa, saastopaivaa on helppo muuttaa
verkkopankissa. Rahastosdéstaminen vaihtoehtona, kun sijoitat rahastoihin ja rahasi sijoitetaan
useisiin eri kohteisiin, mik& auttaa hajauttamaan sijoitusriskeja. Rahastosijoituksista maksetaan ve-
roa vasta, kun myy osuuksia ja tdmé& mahdollistaa tehokkaamman korkoa korolle -ilmién hyddynta-

misen.

Jos kaipaat henkilokohtaista neuvontaa ja haluat suunnitella s&&st6jasi asiantuntijan kanssa, S-
Pankki tarjoaa mahdollisuuden varata ajan sijoitusneuvontaan. Lisdksi voit kokeilla S-Pankin s&das-

tblaskuria nahdaksesi, kuinka saastdsi voivat kasvaa ajan myota (S-Pankki s.a.).
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5 Tutkimuksen toteutus

Opinnaytetyoni tarkoituksena on selvittaa, miten Osuuspankki, Danske Bank, Nordea ja S-Pankki
eroavat toisistaan tarjoamiensa palveluiden ja hinnoittelun osalta. Analysoidaan ja vertaillaan
Osuuspankin, Danske Bankin, Nordean ja S-Pankin paivittaispalveluita seké niiden hinnoittelua

keskenaan.

Taman lisdksi on tarkoitus arvioida asiakkaiden kokemuksia pankin paivittaispalveluista ja hinnoit-
telusta. Tutkimusmenetelména kaytetaan maarallista kyselytutkimusta. Kyselytutkimuksessa kar-
toitetaan Haaga-Helian opiskelijoiden ja sosiaalisessa mediassa olevien henkildiden paaasialliset
pankit, heidan kokemuksensa palveluiden laadusta ja siitd miten palveluiden hinta vaikuttaa asioin-
tiin. Tutkimuksen lopputuloksena tuotetaan raportti, joka sisaltaa yksityiskohtaisen analyysin kunkin

pankin tarjoamista palveluista, hinnoittelusta ja asiakaskokemuksista.
5.1 Tutkimusmenetelmé

Maarallinen tutkimus on kvantitatiivinen menetelma, jossa tutkittavia ilmi6ita mitataan ja esitetaan
numeerisesti. Se vastaa kysymyksiin, kuinka paljon ja kuinka usein. Tutkimuksessa hytdynnetaan
selkeasti maariteltyja muuttujia, jotka standardoidaan aineistonkeruun yhteydessa. Tiedonkeruu-
menetelmina kaytetaan strukturoituja menetelmia, kuten kyselyita ja havainnointilomakkeita. Ob-
jektiivisuus on keskeista maarallisessa tutkimuksessa, mika tarkoittaa, etta tutkijan vaikutus tulok-
siin on minimoitu. Suurta vastaajamaaraa suositellaan luotettavien johtopaatésten tekemiseksi. Ai-
neisto analysoidaan tilastollisin menetelmin. Strukturointi varmistaa, etta kaikki vastaajat ymmarta-
vat kysymykset samalla tavalla, mikéd mahdollistaa vertailtavuuden ja toistettavuuden (Vilkka 2007,
13-17).

Dokumenttianalyysi on menetelma, jossa kirjallista aineistoa, kuten verkkosivuja, raportteja ja artik-
keleita, analysoidaan systemaattisesti ilmion ymmartamiseksi. Sen avulla saadaan taustatietoa ja
lisdnakokulmia tutkittavaan aiheeseen. Dokumenttianalyysissa kaytetaan sisallénanalyysia ja sisal-
IOnerittelyd, ja analyysi perustuu loogiseen paéattelyyn ja tulkintaan. Prosessi etenee aineiston val-
mistelusta analyysiin, pelkistamiseen ja lopulta tulkintaan seka johtopaattksiin (Ojasalo, Moilanen,
Ritalahti, 2015).

5.2 Aineiston kerdaminen

Maarallisessa tutkimuksessa aineisto keratdan kyselylomakkeilla, systemaattisella havainnoinnilla
tai rekisteri- ja tilastotiedoilla. Yleisin tapa on kyselylomake, joka voi olla postitse, séhkdpostilla tai
henkilokohtaisesti toteutettu (Vilkka, luku 4.) Kysymysten on oltava sdanndllisesti oikeita ja tilastol-

lisesti mielekkaita, silla lomakkeen tayttamisen jalkeen muutoksia ei voi tehda. Hyva kyselylomake
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on kokonaisuus, jossa yhdistyvat seka sisallolliset etta tilastolliset ndkdkohdat (Vehkalahti 2019,
20.) Standardointi ja vakiointi varmistavat, etta kaikki vastaajat ymmartavat kysymykset samalla
tavalla. Kyselylomakkeessa vastaajat vastaavat kirjallisesti, mik& mahdollistaa laajojen aineistojen
keradmisen. Etuna on anonymiteetti, mutta haasteena voi olla alhainen vastausprosentti. Sahko-
postikyselyt ovat kustannustehokkaita, mutta edellyttéavat, ettd kohderyhma hallitsee sahkoisen asi-
oinnin (Vilkka, luku 4.) Lomakkeen tulee perustua tarkasti maariteltyyn tutkimusongelmaan ja kirjal-
lisuuteen. Vastaajan kiinnostus ja mahdollisuus vastata kyselyyn on varmistettava, ja kysymysten
tulee olla selkeita ja yksiselitteisid. Hyvin laadittu saatekirje motivoi vastaajia, ja sen tyyli ja sisaltd
vaikuttavat vastausprosenttiin. Ohjeiden selkeys takaa sujuvan vastaamisen ilman epaselvyyksia
(Vilkka 2007, 63-66).

5.3 Tutkimuksen toteutus ja analysointimenetelmat

Maaréallinen tutkimus perustuu tilasto-ohjelmilla tehtyyn numeeriseen analyysiin, jossa mittaaminen
ja kokeellinen lahestymistapa mahdollistavat yksildista riippumattoman tiedon. Maarallinen tutki-
mus selittdd ja ymmartaa inmisten kokemuksia ja kasityksia seka niiden jakautumista. Tutkimuksen
tavoitteena on selvittaa, kuinka paljon tai usein jokin ilmi6 esiintyy ja miksi ilmi6t ilmenevat tietylla
tavalla. Menetelméa auttaa selittamaan, kartoittamaan, kuvaamaan, vertailemaan tai ennustamaan
ihmisiin liittyvia ilmioita (Vilkka 2021).

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittaa henkildiden kasityksia ja kokemuksia pankkipalveluista
seka niiden hinnoittelusta. Tutkimus auttaa selvittamaan, mitd pankkipalvelut ja niiden hinnoittelu

merkitsevat asiakkaille.

Kyselylomakkeen kysymykset suunniteltiin vastaamaan tutkimuksen paa- ja alaongelmiin. Kysely
toteutettiin Webropol-tytkalulla, kysymykset olivat loogisessa jarjestyksessa ja helposti luettavia.
Kyselyn visuaalinen puoli on otettu huomioon kyselya tehdessa. Kysely oli avoinna 3.—-31.03.2025,

ja siihen saatiin 99 vastausta.

Analyysimenetelma valitaan tutkimusongelman ja kysymysten mukaan. Tunnuslukujen avulla voi-
daan esittdd numeerista tietoa, kuten asiakkaiden mielipiteita ja tyytyvaisyytta. Tilasto-ohjelmat hel-
pottavat analyysia, ja tutkimus mahdollistaa ilmi6iden kuvaamisen, vertaamisen ja selittamisen
(Vilkka 2007, 119-120).

Analysoinnissa hyddynnettiin Webropol-tytkalun ominaisuuksia sekd Excelia. Diagrammit tuotettiin
paaosin Webropol:issa, mutta osa luotiin Excelin avulla. Tutkimustulokset esitettiin selkeasti ja ne
jaoteltiin kyselylomakkeen aiheiden mukaisesti. Tama teki tulosten esittdmisesté loogista ja helpotti

yhteyden sailyttdmista alkuperdisiin kysymyksiin.
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Tulokset esitettiin prosenttiosuuksina, mika teki niiden tulkinnasta selkeaa ja ymmarrettavaa. Pro-
senttilukujen avulla pystyttiin havainnollistamaan vastausten jakautumista eri kysymyksissa ja tun-
nistamaan, mitk& vaihtoehdot korostuivat. Pylvasdiagrammit tarjosivat visuaalisen keinon vertailla
eri vastausvaihtoehtojen yleisyytta, jolloin erot nakyivét selvasti. Naiden analyysimenetelmien yh-

distaminen mahdollisti kattavan ja havainnollisen esitystavan tutkimustuloksille.

Tutkimuksen tavoitteena oli myos selvittad, miten Osuuspankki, Danske Bank, Nordea ja S-Pankki
eroavat palveluiden ja hinnoittelun osalta. Aineisto keréattiin pankkien virallisilta internetsivuilta,
joista tarkasteltiin niiden tarjoamia palveluita ja hinnoittelua. Tietojen ker&dmisessa varmistettiin,

ettd ne olivat ajantasaisia ja vertailukelpoisia.

Sen jalkeen siirryttiin pohdintaan, jossa tuloksia tarkasteltiin syvallisemmin ja tehtiin tarkeita johto-
paatoksia. Lisaksi arvioitiin tutkimuksen luotettavuutta eli sitd, kuinka hyvin menetelmat toimivat ja

kuinka paikkansapitavia tulokset ovat.

Lopuksi kasiteltiin myos tutkimuksen eettisia asioita, kuten osallistujien anonymiteetin sailyttamista
ja aineiston asianmukaista kasittelya. Lisédksi pohdittiin mahdollisia jatkotutkimusaiheita, kuten sit&,
miten pankkipalveluiden digitalisaatio tai asiakaskokemuksen muutokset vaikuttavat palveluiden
hinnoitteluun ja asiakastyytyvaisyyteen tulevaisuudessa.
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6 Tutkimuksen tulokset

Tassa luvussa esitetddn tutkimuksen tulokset, jotka koostuvat kahdesta erillisesta data-aineistosta:

pankkien verkkosivuilta keratysta tiedosta ja kyselytutkimuksesta.
6.1 Pankkien palveluiden ja hinnoittelun vertailu

Ensimmaisessa osiossa kéasitellaan Danske Bankin, Nordean, Osuuspankin ja S-Pankin tarjoamia
palveluita ja hinnoittelua. Analyysi perustuu tietoihin, jotka on keratty suoraan pankkien virallisilta

verkkosivuilta. Tarkastellaan erityisesti kunkin pankin paivittaispalveluiden, asiakaspakettien, luot-
tojen ja sijoituspalveluiden hinnoittelua. Vertaillaan myos erikoistarjouksia ja alennuksia, joita pan-

kit tarjoavat tietyille asiakasryhmille, esimerkiksi opiskelijoille ja seniorikansalaisille.
6.2 Pankkien palveluiden ja hinnoittelun vertailun tutkimuksen tulokset

Danske Bank tarjoaa paivittaispalveluissa erilaisia asiakaspaketteja, kuten Danske Silver, Gold ja
Platinum Plus, joiden hinnat vaihtelevat varallisuuden mukaan (2,50 € - 13,00 €/kk). Asiakkaat voi-

vat saavuttaa korkeampia etutasoja lisdéamalla pankkipalveluitaan, esimerkiksi sijoituksia ja lainoja.

Luottojen osalta on tarjolla Mastercard Gold ja Platinum luottokortit, joissa on vaihtelevat luottorajat
ja etuja, kuten matkavakuutus ja mobiilimaksut. Luottokortit tarjoavat myos korotonta maksuaikaa
keskimaarin 43 paivaa. Lisaksi pankki tarjoaa laajan valikoiman lainatuotteita, kuten asuntolainoja
(toimitusmaksu 0,60 %, minimi 300 €), opintolainoja ja henkildkohtaisia lainoja, jotka on suunniteltu

vastaamaan erilaisia rahoitustarpeita ja elamantilanteita.

Sijoituspalveluissa sijoitusneuvonta on alkaen 0,56% vuosipalkkiolla. Osana palveluita on varain-
hoito ja kuukausittainen saastaminen rahastoihin. Danske Invest tarjoaa laajan valikoiman rahas-
toja eri riskitasoilla. Danske Bank on tunnettu vahvasta asemasta Pohjoismaissa ja sitoutumises-

taan kestavaan kehitykseen.

Mielestani asiakkaan kannattaisi valita Danske Bank, jos kokee tarke&n& pankin pitkan historian ja
sitoutumisen kestavaan kehitykseen ja hyvat sijoituspalvelut. Nama seikat tekevat pankista luotet-

tavan kumppanin.

Nordea taas tarjoaa paivittaispalveluissa vaivattoman ja nopean paasyn digitaalisiin palveluihin ja
erilaisia asiakaskohtaisesti raataloityja paketteja. Esimerkiksi Mobiili Plus -paketti on nuorille mak-
suton (normaali hinta 4,65 €/kk).

Nordealla on laaja valikoima luottokortteja, kuten Nordea Gold, luottokortit tarjoavat korotonta mak-

suaikaa ja vakuutuksia. Normaalisti ei vuosimaksua, riippuen asiakkuuden laajuudesta.
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Luottokorttien tarjonnassa korostuvat myds mobiilimaksamisen vaihtoehdot. Liséksi Nordea tarjoaa
asuntolainoja joustavin ehdoin, mukaan lukien mahdollisuuden lyhennysvapaaseen ja erilaisiin kor-
kosuojausvaihtoehtoihin, jotka tukevat asiakkaan taloudellista joustavuutta elaman eri vaiheissa.
Jarjestelypalkkio lainalle on 0,4 % lainasummasta, mutta kuitenkin vahintaan 300 €. Hinnat riippuu

valitusta paketista ja asiakassuhteesta.

Sijoituspalveluissa on maksuton sijoitusneuvonta ja rahastokaupankaynti aktiivisille asiakkaille.
Nordea tarjoaa my6s digitaalisen sijoitusneuvojan Noran, joka auttaa henkilokohtaisen sijoitus-

suunnitelman laatimisessa.

Mielestani asiakkaan kannattaisi valita Nordea, jos helppokéyttdisyys on tarkeaa. Nordea on tun-
nustettu digitaalisten palveluiden edelldkavija ja se on hyva vaihtoehto helppokayttoista pankkiko-
kemusta arvostavalle asiakkaalle.

Osuuspankki taas tarjoaa paivittdispalvelussa monipuolisia palvelupaketteja, jotka on suunnattu eri
elaméanvaiheisiin. Esimerkiksi alle 26-vuotiaat saavat paivittaispalvelut maksutta.

Osuuspankilla on laaja valikoima luottokortteja, kuten OP-Visa, OP-Visa Gold (8 €/kk, mutta omis-
taja-asiakkaalle 0 €/kk vuoden 2025 loppuun) ja OP-Visa Platinum. Nama kortit tarjoavat eri ta-
soilla liséetuja, kuten matkavakuutuksia ja lounge-paasyja lentokentilla, mukautuen asiakkaan ela-
mantyyliin ja tarpeisiin. Osuuspankki tarjoaa asuntolainoja kilpailukykyisilla hinnoilla ja joustavilla
ehdolla, kuten mahdollisuus lyhennysvapaisiin kuukausiin. Toimitusmaksu on 0,40 % luoton m&éa-
rasta, vahintdan 300 €. Lyhennysvapaan ja korkosuojausvaihtoehtojen hinta maarittyy lainaeh-
doilla.

Sijoituspalveluissa Osuuspankilla on tarjolla kuukausisaastaminen, osakesaastdotilit ja laaja rahas-
tovalikoima, joista voi valita itselleen sopivimman saastamisen ja sijoittamisen tavan. Kuukau-
sisdastaminen rahastoihin alkaen 10 €/kk ilman merkinta- ja lunastuspalkkioita omistaja-asiak-
kaille. Osakesaastotili ja arvo-osuustili, valityspalkkiot maksimissaan 1 % osakekaupoista. Lisaksi

omistaja-asiakkaat saavat lukuisia etuja, kuten alennuksia pankkipalveluista ja lisdbonuksia.

Mielestani asiakkaan kannattaisi valita Osuuspankki, jos haluaa omistaja-etuja, vakautta ja luotet-

tavuutta. Osuuspankki (OP Ryhma) on Suomen suurin finanssiryhma.

S-Pankin paivittdispankkipalveluissa asiakasomistajat saavat pankkipalvelut, kuten tilin ja kortin,

ilman kuukausimaksuja. Bonusta kertyy laajasti eri palveluista.

Luotoissa tarjolla asuntolainaa, jonka ehdot ovat asiakaskohtaisia. Asuntolainan noston toimitus-

maksu on 2% lainan maarasta, ja se on vahintdan 500 € yhdella vakuudella ja 700 € useammalla
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vakuudella. Asuntolainaan liittyvéat pienet muutokset, kuten erépdivan muutos, ovat maksuttomia
verkkopankissa, mutta maksullisia toimipaikassa tai puhelimitse. Vakuuden vaihto on hinnoiteltu
200 € ja viitekoron muutos korontarkistuspaivana 200 €. Korkomarginaalin muutos maksaa 150 €

ja vakuusasiakirjojen luovutus- ja sailytyssitoumus 100 €.

Korttivalikoima sisaltaé luotto-ominaisuuksia tarjoavia vaihtoehtoja, kuten S-Etukortti Visa. Ei
vuosi- tai kuukausimaksuja osuuskauppojen asiakasomistajille. Tarjoaa Bonusta ja 0.5 % maksuta-
paetua S-ryhman ostoista.

S-Pankki tarjoaa sijoituspalveluita kaiken tasoisille saastéjille, kuten mikrosaastamisen palvelun
Saastaja, joka auttaa sijoittamaan pienid summia rahastoon. Kuukausisaastaminen rahastoihin al-

kaen 10 €/kk, erittain alhaiset kustannukset.

Asiakasomistajat saavat bonuksia ja alennuksia S-ryhmén palveluista. Tdma on hyva etu asiak-

kuuteen.

Asiakkaan kannattaa valita S-Pankki, jos haluaa pankkipalvelut osaksi laajempaa S-ryhman asia-
kasomistajaetujen kokonaisuutta, saamalla etuja ja bonuksia, seka hyvia sddstomahdollisuuksia.

6.3 Kyselytutkimuksen tulokset

Toisessa osiossa esitetdan kyselytutkimuksen tulokset, johon osallistui 99 vastaajaa osa Haaga-
Helian opiskelijoista ja osa sosiaalisen median kautta aikavalilla 03.03.2025 - 31.03.2025. Kyse-
lyssa selvitettiin vastaajien padasialliset pankit, heidan kokemuksensa pankkipalveluiden laadusta
ja miten hinnoittelu vaikuttaa heidan tyytyvaisyyteensa. Koska kaikki kysymykset eivét olleet pakol-

lisia, osassa vastauksista saattaa olla alle 99 vastausta.
6.4 Kyselytutkimuksen alkutiedot.

Vastaajilta kysyttiin ensimmaisena sukupuolta. Vaihtoehtoina oli nainen, mies ja muu. Vastaajista
79% oli naisia,20% miehid ja 1% vastasi muu (Kuva 2).

Sukupuoli
Vastaajien maara: 99
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Kuva 2. Vastaajien sukupuoli (N=98)

Kohderyhmana tutkimuksessa oli alkaen 18 vuodesta kaikki, jotka kayttavat pankkipalveluita.
Vastausvaihtoehtoina oli 18-20, 21-30, 31-40, 41-50 ja 50+. Vastaajista 18-20 vuotiaita oli 12,3%,
21-30 vuotiaita 45,9%, 31-40 vuotiaita 25,5%,41-50 vuotiaita 5,1% ja 50+ vuotiaita oli 11,2% (Kuva
3).

Iké
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Kuva 3. Vastaajien ik&d(N=98)

Kolmantena kysymyksena oli kohderyhmén koulutus. Vaihtoehtoina oli toisen asteen tutkinto,
alempi korkeakoulututkinto, ylempi korkeakoulututkinto ja muu. 50,5% vastanneista omasi alem-
man korkeakoulututkinnon ja 35,4% toisen asteen tutkinnon. Ylemman korkeakoulututkinnon

omasi 11,1% ja "muu” vastasi 3% vastaajista (Kuva 4).
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Kuva 4. Vastaajien koulutus (N=99)

Vastaajilta kysyttiin heidan nykyisesta pankista. 34,7% oli Osuuspankin asiakkaita, 24,5% Nordean
asiakkaita, 17,4% Danske Bankin asiakaita, 17,3% S-Pankin asiakkaita, 3.1% S&&stopankin asiak-
kaita, 2% Aktian asiakkaita ja 1% Oma Saastopankin asiakkaita. Pop Pankin asiakkaita oli 0% ja
samoin "muu” 0% (Kuva 5).

Nykyinen pankki
Vastaajien maara: 98

35%
30%
25%

20%

34,7%

24,5%

- S - 0%

Danske Bank Nordea Osuuspankki S-Pankki Aktia Oma Saastdpankki Pop Pankki Muu
Saastopankki

Kuva 5. Vastaajien nykyinen pankki (N=98)

6.5 Kyselytutkimuksen asiakastyytyvaisyys pankkipalveluiden hinnoitteluun ja laatuun

Tyytyvaisyys pankin paivittaispalveluihin kysymys toteutettiin numeroin 1-5 niin, etta 1 on erittain
tyytymaton ja 5 on erittain tyytyvainen.50,5% antoivat arvosanaksi 4 tyytyvainen, 26,3% antoi arvo-
sanaksi 5 erittain tyytyvainen. 20,2% antoi arvosanaksi 3 neutraali, 2% antoi arvosanaksi 2 tyyty-
maton ja 1% antoi arvosanaksi 1 erittain tyytymaton (Pylvasdiagrammi 1).

Pylvasdiagrammi 1. Vastaajien tyytyvaisyys pankin paivittaispalveluihin (N=99)

Kuinka tyytyvainen olet pankkisi
paivittaispalveluihin?
120,0 %
100,0 %
80,0 %
60,0 %

40,0 %
P m
0,0 % — —
Erittdin ~ Tyytyvdinen Neutraali Tyytymaton  Erittdin Yhteensad
tyytyvainen tyytymaton
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Vastaajilta kysyttiin, miten tarkeana he pitivat hintaa valitessa pankkipalveluita. Vastausvaihtoeh-
toina oli Ei lainkaan tarkedna, melko tarkedna ja erittain tarkeana. Vastaajista 63,9% piti hintaa
melko tarkeana, valitessaan pankkipalveluita. 23,7% vastaajista piti hintaa erittain tarkeéna ja
12,4% ei pitanyt lainkaan tarkeana (Kuva 6).

Kuinka térkeénd pidéat hintaa valitessasi pankkipalveluita?
Vastaajien maara: 97

/ 12,4% (n = 12)

23,7% (n = 23) N

\ 63,9% (n = 62)

@ Eilainkaan tarkeana @ Melko tarkeana @ Erittain tarkeana

Kuva 6. Kuinka tarkeana vastaajat pitivat hintaa valitessa pankkipalveluita (N=97)

Vastaajilta kysyttiin kuinka usein he vertailevat pankkipalveluiden hintoja ja ehtoja. Vastaus vaihto-
ehtoina oli ei koskaan, harvoin, joskus, aina ja usein. 41,9% ei vertaile koskaan, 40,8% vertailee
harvoin, 16,3% vertailee joskus ja 1% vertailee aina. Usein oli 0% (Kuva 7).

Kuinka usein vertailet pankkipalveluiden hintoja ja ehtoja?
Vastaajien maara- 98

41,9% 40,8% 16,3% |
@ Ei koskaan @ Harvoin @ Joskus @ Aina @ Usein

Kuva 7. Kuinka usein vastaajat vertailevat pankkipalveluiden hintoja ja ehtoja (N=98)

Vastaajilta kysyttiin mitkéa ovat tarkeimmat ominaisuudet, jota arvostavat pankin paivittaispalve-
luissa. Vastausvaihtoehtoina oli nopeus, laatu, turvallisuus, hinta ja kattavuus. Kyselysséa vastaaja
pystyi valitsemaan useamman vaihtoehdon. 81,8% vastasi turvallisuus, 62,6% vastasi laatu, 61,6%
vastasi nopeus, 35,4% vastasi hinta ja 30,3% kattavuus (Kuva 8).
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Mitka ovat tdrkeimmaét ominaisuudet, joita arvostat paivittdispalveluissa?
Vastaajien maara 99 valittujen vastausten lukumaara- 269

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%  35% 40% 45% 50%  55% 60% 65% 70% 75% 80%  85%

Nopeus

Laatu

Turvallisuus

Hinta

Kattavuus

Kuva 8. Mitka ovat vastaajien mielesta tarkeimméat ominaisuudet, jota arvostaa paivittaispalve-
luissa. (N=99)

Vastaajilta kysyttiin, etta miten he arvioisivat pankkinsa tarjoamien paivittaispalveluiden hinnoitte-
lun lapinakyvyyttd. Vastaus vaihtoehtoina oli erittdin epaselva, melko epaselva, neutraali, melko
selked, erittain selked. 45,4% vastaajista vastasi, etta neutraali, 30,9% melko selked, 13,4% melko

epaselva, 9,3% erittain selkeé ja 1% erittdin epaselva (Kuva 9).

Miten arvioisit pankkisi tarjoamien péivittdispalveluiden hinnoittelun lapindkyvyytta?
Vastaajien maara: 97

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Erittain epaselva

Melko epéselva

Neutraali

Melko selkea

Erittain selkea

Kuva 9.Miten vastaajat arvioivat pankkinsa tarjoamien paivittaispalveluiden hinnoittelun lapinaky-
vyytta. (N=97)

Vastaajilta kysyttiin, onko heill& asuntolainaa nykyisessa pankissaan. Vastaus vaihtoehdot oli kylla
ja ei. 81,8% vastaajista ei ole asuntolainaa nykyisessa pankissa ja 18,2% vastaajista vastasi kylla

eli heilla on asuntolaina (Kuva 10).
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Onko sinulla asuntolaina nykyisessa pankissasi?
Vastaajien maara: 99

0% 5% 10% 1%  20% 25% 30% 3%  40%  45% 50% 5%  60% 65% T0%  T79% 80%  85%

Kylla

Ei

Kuva 10. Onko vastaajilla asuntolainaa nykyisessa pankissaan. (N=99)

Vastaajilta kysyttiin tyytyvaisyytta lainapalveluiden laatuun ja hintaan. Vastausvaihtoehtoina oli Erit-
tain tyytyvainen, melko tyytyvainen, ei kumpikaan, melko tyytymatdn, tyytymaton ja minulla ei ole
lainoja. 35,4% vastaajista vastasi melko tyytyvainen, 36,4% vastasi minulla ei ole lainoja, 12,1% ei
kumpikaan, 9,1% vastasi erittain tyytyvainen, 5% melko tyytymaton ja 2% vastasi, etta tyytymaton
(Kuva 11).

Tyytyvéisyys lainapalveluiden laatuun ja hintaan:
Vastaajien maara: 99

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20% 22% 24% 26% 28% 30% 32% J34% 36% 3I8%

Erittain tyytyvainen

Melko tyytyvainen

Ei kumpaakaan

Melko tyytymaton

Tyytymaton

Minulla ei ole lainoja

Kuva 11. Vastaajien tyytyvaisyys lainapalveluiden laatuun ja hintaan. (N=99)

Vastaajilta kysyttiin kayttavatké pankkinsa sijoituspalveluita. Vastausvaihtoehdot olivat kylla ja ei.

34,7% vastaajista vastasi kylla ja 65,3% vastasi, etté ei (Kuva 12).
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Kéytdtkd pankkisi tarjoamia sijoituspalveluita?
Vastaajien maara: 98

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70%

Kylla

Ei

Kuva 12. Kayttaako vastaaja pankin sijoituspalveluita. (N=98)

Vastaajilta kysyttiin tyytyvaisyytta sijoituspalveluiden laatuun ja hintaan. Vastausvaihtoehtoina oli
erittdin tyytyvainen, melko tyytyvainen, ei kumpikaan, melko tyytymaton, tyytymaton ja minulla ei
ole sijoituspalveluita. 53,1% vastaajista vastasi, ettd minulla ei ole sijoituspalveluita, 23,5% vastasi
melko tyytyvainen, 13,3% ei kumpikaan, 7,1% vastasi erittain tyytyvainen. Melko tyytymaton vas-

tasi 2% ja tyytyméton vastasi 1% (Kuva 13).

Tyytyvéisyys sijoituspalveluiden laatuun ja hintaan:
Vastaajien maara: 98

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55%

Erittain tyytyvainen

Melko tyytyvainen 23,5%
El kumpaakaan
Melko tyytymaton

Tyytymaton

Minulla ei ole sijoituspalveluita

Kuva 13. Tyytyvaisyys sijoituspalveluiden laatuun ja hintaan. (N=98)

Vastaajilta kysyttiin kuinka usein he kohtaavat odottamattomia kuluja tai maksuja pankkinsa paivit-

taispalveluissa. Vaihtoehtoina oli ei koskaan, harvoin, joskus, usein ja aina.

44 4% vastasi ei koskaan,36,4% harvoin ja 19,2% vastasi, etté joskus. Usein ja aina vastasi 0%

(Kuva 14).
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Kuinka usein kohtaat odottamattomia kuluja tai maksuja pankkisi péivittdispalveluissa?
Vastaaj\en maara: 99

50%
40%
30%

20%

Ei koskaan Harvoin Joskus Usein Aina

Kuva 14. Kuinka usein vastaajat kohtaavat odottamattomia kuluja tai maksuja pankin paivittaispal-
velussa. (N=99)

Vastaajilta kysyttiin, ettéd miten he arvioisivat paivittaispalveluiden hinta-laatusuhdetta. Vastaus
vaihtoehtoina oli Erittéin hyva 1 ja erittdin huono 5. Vastaus vaihtoehtoja oli 1,2,3,4 ja 5. Erittdin
tyytyvainen vastasi 18,4%, tyytyvainen vastasi 30,6%, neutraali vastasi 18,6%, tyytyméaton vastas
4,1% (Pylvasdiagrammi 2).

Pylvasdiagrammi 2. Pankin paivittaispalveluiden hinta-laatusuhde (N=98)

Miten arvioisit pankkisi paivittaispalveluiden
hinta-laatusuhdetta?

18,40% 30,60% 18,60%
.|

Erittdin tyytyvdinen tyytyvainen neutraali tyytymaton

Viimeisena vastaajilta kysyttiin, etta vaihtaisiko pankkia edullisempia pankkipalveluita. Vastaus
vaihtoehtoina on kyll&, ehka ja en. 55,7% vastaajista vastasi, ettd ehka. 28,9% vastasi, etta en ja
15,4% vastasi, ettd kylla (Kuva 15).

Vaihtaisitko pankkia saadaksesi edullisempia pankkipalveluita?
Vastaajien maara: 97

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20% 22% 24% 26% 28% 30% 32% 34% 36% 38% 40% 42% 44% 46% 48% 50% 52% 54% 56%

Kylla

Ehka

En

Kuva 15. Vaihtaisiko asiakas pankkia saadakseen edullisempaa palvelua? (N=97)
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7 Pohdinta

Tama osio keskittyy tutkimuksen tulosten analysointiin ja paatelmien esittamiseen. Kasitellaan jat-
kotutkimuksen aiheita, seka tutkimuksen luotettavuuden ja eettisten seikkojen tarkastelua. Lopuksi
reflektoidaan henkildkohtaista oppimiskokemusta ja arvioidaan koko projektin suoritusta. Tassa
pohdinnassa mietitaan, mita tutkimuksesta opittiin ja miten siitd saatuja tietoja voi hyddyntaa tule-

vaisuudessa.
7.1 Loppupaatelmat pankkien hinnoittelun vertailuun

Pohtiessani eri pankkien tarjoamia palveluita ja hinnoittelua, tutkimus tuo esiin selkeita eroja
Danske Bankin, Nordean, Osuuspankin ja S-Pankin valilla. Jokainen pankki ndyttaa suunnittelevan
palvelunsa niin, ettd ne sopivat tietyille asiakasryhmille. Tama nakyy siind, miten palvelut ja hinnat

vaihtelevat pankkien valilla.

Danske Bank tarjoaa asiakaspaketteja, joiden kuukausimaksut vaihtelevat 2,50 eurosta 13,00 eu-
roon. Tama hinnoittelurakenne kannustaa asiakkaita lisddmaan pankkipalveluita, kuten sijoituksia
ja lainoja, jotta he voivat saavuttaa parempia ehtoja ja palvelutasoja. Liséksi Danske Bank tarjoaa
sijoitusneuvontaa, joka alkaa 0,56% vuosipalkkiosta. Tama tekee siitd houkuttelevan vaihtoehdon

varakkaammille asiakkaille tai niille, jotka arvostavat kattavia sijoitus ja rahoituspalveluita.

Nordea korostaa digitaalisten palveluiden helppokayttdisyytta ja tarjoaa digitaalisen Mobiili Plus -
paketin nuorille maksutta, jonka normaali hinta on 4,65 euroa kuukaudessa. Tama strategia on
suunnattu nuoremmille asiakkaille, jotka arvostavat digitaalista saavutettavuutta ja joustavuutta.
Nordean luottokortit, kuten Nordea Gold, tarjoavat korotonta maksuaikaa ja taloudellista jousta-
vuutta. Jarjestelypalkkio asuntolainoille on alkaen 0,4% lainasummasta, mika tekee Nordeasta so-

pivan vaihtoehdon asiakkaille, jotka tarvitsevat joustavuutta myds talouden hallintaan.

Osuuspankki tarjoaa alle 26-vuotiaille maksuttomat paivittaispalvelut ja luottokortteja, kuten OP-
Visa Gold, joiden kuukausimaksu on 8 euroa, mutta omistaja-asiakkaille maksuton vuoden 2025
loppuun asti. Osuuspankin asuntolainojen toimitusmaksu on 0,40% luoton maarasta, vahintaan
300 euroa, mika tekee siitéd houkuttelevan vaihtoehdon perheellisille ja vakautta arvostaville asiak-

kaille.

S-Pankki erottuu tarjoamalla asiakasomistajilleen kaikki paivittaispalvelut ilman kuukausimaksuja ja
bonusta S-ryhmén palveluista. S-Pankin asuntolainojen toimitusmaksu on 2% lainan méarasta, ja
se on vahintdén 500 euroa yhdelld vakuudella ja 700 euroa useammalla vakuudella. S-Pankin tar-
joama Saastaja-mikrosaastamisen palvelu ja kuukausisddstaminen rahastoihin alkaen 10 euroa

kuukaudessa tarjoavat kustannustehokkaita saastamismahdollisuuksia.
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Nama luovat tarkeén asiakasedun. Koska S-Pankki on osa S-ryhmaa, se sopii hyvin asiakkaille,
jot-ka arvostavat kattavia etuja ja haluavat keskittdd palvelunsa yhteen konserniin.

Kun vertaamme naita pankkeja keskenaan, on selvad, etta kukin pyrkii erottautumaan kilpailijois-
taan suunnittelemalla palvelunsa vastaamaan tietyn asiakasryhman tarpeita. Danske Bankin ja
Nordean tarjonta on ehk& suunnattu hieman varakkaammille asiakkaille, kun taas Osuuspankki ja
S-Pankki keskittyvat tarjoamaan etuja ja joustavuutta laajemmalle asiakaskunnalle.

Asiakkaan valinta riippuu lopulta siitd, mitka pankkipalveluiden ominaisuudet ovat hanelle tarkeim-
pid: kustannustehokkuus, palveluiden saatavuus, digitaalisuus tai erikoisedut.

7.2 Loppupéaatelmat kyselytutkimukseen

Tutkimuksemme kerési vastauksia yhteensa 99 henkilolta, jotka olivat Haaga-Helian opiskelijoita,
seké sosiaalisen median kautta osallistuneita. Vastaajien ikdjakauma oli monipuolinen, ja suurin
osa vastaajista (45,9%) oli 21-30-vuotiaita, mika viittaa siihen, ettd nuoremmat aikuiset ovat aktiivi-
sia kyselyiden vastaajia. lkaryhma 31-40-vuotiaat muodosti 25,5% vastaajista, ollen toiseksi suurin
ryhma tdma osoittaa, etta tassa elamanvaiheessa pankkipalveluilla on merkittava rooli ja kysely
kiinnosti tata ikaryhmaa. Nuorimmat, 18—20-vuotiaat, edustivat 12,3% vastaajista ja yli 50-vuotiaita
oli 11,2%, kyselyn vastaukset kertoo pankkipalveluiden laajasta kayttajdkunnasta.

Sukupuolijakaumaltaan vastaajista 79% oli naisia, 20% miehia ja 1% vastasi "muu", mika heijastaa
siihen, ettd naiset ovat olleet aktiivisempia ja kiinnostuneempia vastaajia, kun kysymyksessa on

pankkipalvelut ja hinnoittelu.

Koulutustaustaltaan enemmistd, 50,5%, omasi alemman korkeakoulututkinnon ja 35,4% toisen as-
teen tutkinnon. TAma korostaa korkeakoulutetun yleison kiinnostusta vastata kyselyyn pankkipal-
veluista ja hinnoittelusta ja tuloksessa myds toisen asteen tutkinnon omaavat olivat kiinnostuneita
kyselysta. Vain 11,1% vastaajista omisti ylemman korkeakoulututkinnon, mika voi viitata siihen,

etta kysely tavoitti vahiten ylemman asteen tutkinnon omaavia vastaajia.

Vastaajien kokemukset ja tyytyvaisyys pankkipalveluiden laatuun ja hinnoitteluun olivat vaihtelevia.
Erityisesti hinnoittelun lapinakyvyys korostui tarkeana tekijana, joka vaikutti heidan tyytyvaisyy-
teensa: 50,5% antoi tyytyvaisyysasteeksi 4 ja 26,3% antoi korkeimman arvosanan 5. Tama osoit-

taa, ettd suurin osa vastaajista arvostaa selkeytta hinnoittelussa.

Liséksi tutkimuksesta kavi ilmi, etta vastaajat painottivat pankin valinnassa hintatietoisuutta. Vas-

taajista 63,9% piti hintaa melko tarkeana ja 23,7% erittain tarke&na, kun taas 12,4% ei pitanyt
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hintaa lainkaan tarke&na. Hinta koetaan siis edelleen keskeisena tekijana pankkipalveluiden valin-
nassa, vaikkakin myés palvelun laatu, turvallisuus ja saatavuus ovat nousseet tarkeiksi pankkien
valisessa vertailussa. Pankkien onkin syytd huomioida, etté hinnoittelustrategioiden on oltava seka
kilpailukykyisia etta lapinakyvia. Naiden avulla vanhat asiakkaat ovat tyytyvéaisia ja pankki saa uu-
sia asiakkaita.

Kyselyssé selvitettiin myos, kuinka usein vastaajat vertailevat pankkipalveluiden hintoja ja ehtoja.
Huomattava osa vastaajista, 41,9%, ilmoitti, etteivat he koskaan vertaile pankkipalveluita, kun taas
40,8% tekee sen harvoin. Vain pieni osuus, 16,3%, sanoi vertailevansa joskus ja 1% aina. Tama
Saattaa viitata siihen, ettéd monet kuluttajat kokevat pankkien tarjoamat palvelut riittdvan samankal-
taisiksi, tai ettd pankkien valiset erot eivat ole riittavan selkeita tai merkittavid. Pankkien kannattaisi
siis panostaa palveluidensa erottautumiseen ja tehda hinnoittelunsa selkeammaéksi ja houkuttele-

vammaksi.

Tutkimus osoitti, etté turvallisuus on pankkipalveluiden arvioinnissa erittain tarkeaa, silla 81,8%
vastaajista piti sitd keskeisena tekijand. Tama korostaa kuluttajien suurta huolta henkildkohtaisten
ja rahoitustietojen turvallisuudesta pankkitoiminnassa. Laatu oli toiseksi eniten arvostettu ominai-
suus, jota 62,6% vastaajista piti tarkeana. Taméa kuvastaa odotuksia laadukkaista palveluista ja hy-

vasta asiakaskokemuksesta.

Palveluiden nopeutta painotti 61,6% vastaajista, miké osoittaa asiakkaiden odottavan nopeaa,
mutta silti laadukasta palvelua. Hintojen kilpailukykyisyytta piti tarkedna 35,4% vastaajista, tama
kertoo, etta edulliset hinnat ovat ihmisille térkea syy valita tietty pankki. Palveluiden kattavuutta ar-
vosti 30,3% vastaajista, mika viittaa siihen, ettéa asiakkaat toivovat saavansa mahdollisimman kat-

tavat pankkipalvelut omasta pankistaan.

Liséksi tarkasteltiin vastaajien jakautumista eri pankkien asiakkaiksi. Eniten vastaajia oli Osuus-
pankista (34,7 %), toisena Nordea (24,5 %) ja kolmantena Danske Bank (17,4 %). S-Pankki oli |&-
hes yhta suosittu (17,3 %). Vain pieni osa vastaajista kaytti muita pankkeja, kuten Saasttpankkia,
Aktiaa tai Oma Saastopankkia. Tama kertoo siita, etta markkinat jakautuvat vahvasti muutaman
suuren pankin kesken. Yhdistettyna siihen, etta suurin osa vastaajista oli tyytyvaisia pankkipalve-
luihinsa (50,5 % antoi arvosanan 4 ja 26,3 % arvosanan 5), voidaan paatella, etta erityisesti suu-

rimmat pankit onnistuvat palvelemaan kohderyhmaa hyvin.

Mielenkiintoista oli myos, ettd vaikka suurin osa koki hinnoittelun melko tai erittéin tarkeaksi, vain
harva vertailee pankkipalveluiden hintoja aktiivisesti. TAma saattaa selittda sen, miksi vaihtohaluk-

kuus edullisempiin palveluihin ei ollut korkealla tasolla: vain 15,4 % ilmoitti vaihtavansa varmasti
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pankkia. Kuitenkin yli puolet (55,7 %) vastasi "ehk&", mika viittaa siihen, etta kilpailukykyinen ja sel-

ke& hinnoittelu voi vaikuttaa asiakkaiden paatoksiin tulevaisuudessa.

Sijoituspalveluiden osalta selvisi, ettd 65,3 % vastaajista ei kayta niita lainkaan, ja tyytyvaisyys nii-
den laatuun ja hintaan oli korkeampi niill4, jotka palveluita kayttivat. Tama antaa viitteita siita, etta
pankkien on tarke&é viestia sijoituspalveluiden hyddyista tehokkaammin. Samalla pankki saisi lisaa
asiakkaita, jotka sijoittavat.

Nama tulokset tarjoavat pankkialalle arvokasta tietoa siitd, miten eri tekijat vaikuttavat kuluttajien
pankkipalveluiden valintaan ja kuinka monipuolisia asiakkaiden tarpeet ja odotukset ovat. Pankkien
on jatkuvasti kehitettdva palveluitaan vastaamaan naita odotuksia, mika edistaé asiakastyytyvai-
syyttéd ja auttaa pankkeja sailyttaméaan kilpailukykynsa.

7.3 Jatkotutkimuksen suuntaviivat pankkien hinnoittelun vertailuun

Jatkotutkimuksissa voitaisiin laajentaa ottaen huomioon digitaalisen pankkitoiminnan kasvavan

suosion, olisi hyodyllista tutkia, miten eri teknologiat ja digitaalisen asiakaskokemus vaikuttavat asi-
akkaiden paattksentekoon ja tyytyvaisyyteen. Taman lisaksi olisi tarkeaa tutkia, miten pankit voivat
erottautua toisistaan tarjoamalla ainutlaatuisia digitaalisia ominaisuuksia, jotka vastaavat erityisesti

nuoremman asiakaskunnan odotuksia.

Tulevaisuudessa voisit tutkia, miten asiakkaat kokevat asiakaspalvelun laadun eri kanavissa esim.
konttorissa, puhelimessa, chatissa ja miten se vaikuttaa heidan tyytyvaisyyteensa ja uskollisuu-

teensa pankkia kohtaan.

Naiden tutkimussuuntien avulla voidaan syventaa ymmarrysta pankkialasta ja asiakaskayttaytymi-
sestd, mika auttaa pankkeja suunnittelemaan strategioita, jotka parantavat asiakastyytyvaisyytta ja

vahvistavat markkina-asemaa pitkalla aikavalilla.

7.4 Jatkotutkimuksen suuntaviivat kyselytutkimukseen

Tama tutkimus voitaisiin tehdé uudelleen, laajemmassa mittakaavassa, jotta ymméarramme parem-
min, miten erilaiset asiakasryhmét suhtautuvat pankkipalveluihin. Jatkossa olisi hyva kysella mieli-
piteita useammilta ihmisilta eri ik&ryhmista ja taustoista. Nain saadaan parempi kuva siitd, miten
erilaiset ihmiset kayttavat ja arvostavat pankkipalveluita. Olisi myds mielenkiintoista tutkia, miten

asiakkaat suhtautuvat pankkien nettipalveluihin verrattuna konttorin palveluihin.
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Olisi tarkeaa selvittaa, miten pankkien kaytto ja asiakastyytyvaisyys muuttuvat ajan my6ta, etenkin
kun taloustilanne ja teknologia kehittyvéat. Tamé auttaisi pankkeja valmistautumaan tulevaisuuden

muutoksiin.

Naiden tutkimusten avulla ymmarretadn paremmin, miten erilaiset pankkipalvelut vastaavat asiak-
kaiden nykyisiin odotuksiin ja auttaisivat pankkeja kehittam&an palveluitaan tulevaisuuden tarpeita

varten.

7.5 Tutkimuksen eettiset pohdinnat ja luetettavuus

Eettinen arviointi edellyttéaa rehellista ja tarkkaa pohdintaa, jossa ei riita pelkka toteamus eettisten
periaatteiden noudattamisesta, vaan on kerrottava myds, miten niita kaytannossa sovellettiin. Eetti-
sessa arvioinnissa pohditaan myo6s sitd, miten tutkimusasetelma vaikutti aineiston koostumiseen.
Luotettavuuden kannalta olennaista on arvioida, miten aineisto keréttiin ja mitkd valinnat siihen vai-
kuttivat (Vilkka 2021, luku 7).

Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen luotettavuutta ja tulosten toistettavuutta. Tulosten tulee pysya
samoina, jos mittaus tehdaan uudelleen. Reliabiliteettia arvioidaan tutkimuksen aikana ja sen jal-
keen, esimerkiksi vertaamalla saman asian eri kysymysten vastauksia. Tarkoituksena on varmis-

taa, ettd mittaus on tarkka ja vapaa satunnaisvirheista.

Validiteetti tarkoittaa tutkimuksen kykya mitata juuri sitd, mitd halutaan mitata. Se liittyy siihen, mi-
ten hyvin teoreettiset kéasitteet on muutettu selkeiksi ja ymmarrettaviksi kysymyksiksi. Validiteetti on
hyva, kun kysymykset mittaavat aiheen kannalta olennaisia asioita ilman virheité tai vaaristymia
(Vilkka 2007, luku 2).

Kyselyyn vastasi 99 henkilda, mik& on hyvd maara. Se antaa luotettavaa tietoa siité, mité vastaajat
ajattelevat pankkipalveluista. On kuitenkin hyva huomioida, etta kaikki vastaajat olivat Haaga-He-
lian opiskelijoita tai sosiaalisen median kautta tulleita. Siksi tulokset eivat valttamatta kuvaa kaik-
kien suomalaisten mielipiteitd. Vastaajista suurin osa oli naisia, joten miesten nakdékulma jai pie-
nemmaksi. My6s yli 55-vuotiaiden osuus jai vahaiseksi. Tama voi johtua siita, etta vanhemmat ih-
miset eivat kayta sosiaalista mediaa yhtéa paljon kuin nuoremmat. Se vaikuttaa siihen, millaisia vas-

tauksia saa-tiin.

Tutkimuksessa oli mukana arvonta, jossa vastaajat saattoivat voittaa lahjakortin. Tama saattoi li-
sata halukkuutta vastata, mutta osa on voinut vastata nopeasti padstéakseen mukaan arvontaan.

Silti monet vastaajista nayttavat pohtineen vastauksiaan kunnolla ja vastanneet rehellisesti.
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Kysymykset olivat selkeita, ja jos joku ei olisi ymmartanyt niitd, hanella olisi ollut mahdollisuus ky-
sya apua séhko-postitse. Vastauksia keréttiin ja kasiteltiin huolellisesti. Tutkimuksessa on otettu
huomioon sen rajat ja mahdolliset ongelmat. Nain tutkimuksesta saadaan luotettavampi ja eetti-
sesti kestava kokonaisuus.

Tutkimusraportissa on tarkeaa noudattaa luottamuksellisuutta, tietosuojaa ja salassapitovelvolli-
suutta. Tutkittavien yksityisyys ja anonymiteetti tulee sailyttaa, eika tunnistettavia tietoja tule kirjoit-
taa raporttiin. Numerotietojen sijasta on suositeltavaa kayttdd sanallista ilmaisua, jotta kenenkaan
elamantilanne ei tule esille vahingoittavalla tavalla (Vilkka 2007, luku 2).

Tutkimuksessa huolehdittiin siitd, ettd kyselyyn vastaaminen oli turvallista ja reilua kaikille. Vastaa-
jille kerrottiin selkedsti, etta heidan henkildllisyytensa ei selvia vastauksista.

Tutkimustulokset keréttiin Webropol kyselytyékalun avulla ja vastaukset kaytiin [&pi tarkasti ja tasa-
puolisesti. Arvontaa varten oli erillinen lomake, joka taytettiin vasta kyselyn jalkeen. N&in kukaan ei
pystynyt yhdistamaan arvontaan osallistujien tietoja heidan vastauksiinsa. Kaikki arvontaan liittyvat
yhteystiedot pysyivat vain tekijan hallussa, eika niitd annettu kenellekdan muulle. Tiedot poistettiin

heti arvonnan jalkeen, jotta yksityisyys sdilyi koko ajan.

7.6 Projektin ja oppimisprosessin itsearviointi

Opinnaytetyoni "Pankkipalvelut Suomessa ja niiden vertailu" antoi minulle kattavan ymmarryksen
finanssialan toiminnasta Suomessa, erityisesti pankkipalveluihin ja niiden hinnoitteluun. Opinnayte-
tyoprosessi on ollut opettavainen kokemus, joka on vahvistanut ammatillista osaamistani ja antanut

minulle uusia nakoékulmia pankkipalveluiden kehitykseen.

Opinnaytetyoni alkoi tammikuussa 2025, tavoitteena tutkia pankkipalveluita Suomessa ja vertailla
niitd. Ensimmaiset viikot kuluivat kirjallisuuden ja aiheeseen liittyvien tutkimusten kartoittamiseen.

Loysin useita hyddyllisia lahteitd, jotka antoivat vankan pohjan teoreettiselle viitekehykselle.

Kehitin maaliskuun aikana kyselytutkimuksen, jonka tavoitteena oli selvittdéd pankkipalveluita ja nii-
den hinnoittelua. Kyselyyn vastasi 99 henkil64, ja sain arvokasta dataa analysoitavaksi. Analyysi-

vaihe oli intensiivinen, mutta opettavainen, ja se valmistui maaliskuun loppuun mennessa.

Projektin aikana koin useita haasteita, kuten aineiston keraamisen ja analysoinnin. Ymmarsin, etta
oli tarkeda kayttaa luotettavia lahteita ja kasitella tietoa tasapuolisesti ja reilusti. TAman prosessin
my6ta kehitin taitojani tiedon analysoinnissa ja kriittisessa ajattelussa, mika on olennainen osa lii-

ketalouden ammattilaisen patevyytta.
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Huhtikuun puolivalissa opinnaytetydni oli valmis. Olen pyrkinyt pitamaan kirjoitustyon selkeana ja
johdonmukaisena, kiinnittdéen huomiota seka sisaltoon etté kielen kayttoon.

Opinnaytetyoprojekti on opettanut minulle paljon niin tutkimusmenetelmista kuin aikataulun hallin-
nasta. Olen kehittynyt erityisesti kriittisen ajattelun ja ongelmanratkaisun alueilla, jotka ovat olen-
naisia taitoja tulevaisuuden tyotehtavissa. Lisaksi uskon, ettd opinnaytetyoni tarjoaa arvokasta tie-
toa aiheestani, ja se voi toimia hyvana lahteena myds muiden tutkijoiden ja aiheesta kiinnostunei-
den tyossa.

Itsearviointiprosessin aikana olen myos tunnistanut alueita, joilla voin viela kehittyd. Esimerkiksi
asiakaskokemuksen syvallisempi ymmartaminen ja sen yhdistaminen palveluiden kehittdmiseen
on jotain, mihin haluan panostaa jatkossa. Haluan myés jatkossa kehittd&d osaamistani taloudellis-
ten riskien hallinnassa ja digitaalisten palveluiden kehittdmisessa, silla ne ovat tarkeita taitoja
alalla.



45

Lahteet

Danske Bank. s.a. Asuntolaina. Luettavissa: https://danskebank.fi/sinulle/lainat/asuntolaina. Luettu:
15.03.2025.

Danske Bank. s.a. Luottokortit. Luettavissa: https://danskebank.fi/sinulle/paivittaispalvelut/kor-
tit/luottokortit. Luettu: 20.02.2025.

Danske Bank. s.a. Saastaminen ja sijoittaminen. Luettavissa: https://danskebank.fi/sinulle/saasta-

minen-ja-sijoittaminen/sijoittaminen. Luettu; 05.03.2025.

Danske Bank. s.a. Tietoa pankista. Luettavissa: https://danskebank.com/fi/tietoa-pankista. Luettu:
12.02.2025.

Danske Bank. s.a. Tule asiakkaaksi. Luettavissa: https://danskebank.fi/sinulle/tule-asiakkaaksi/ter-
vetuloa-danske-bankiin/tule-asiakkaaksi. Luettu: 25.02.2025.

Danske Bank. s.a. Etuohjelman péivittaispalvelupaketit. Luettavissa: https://www.danske-
bank.fi/PDF/fi/Henkiloasiakkaat/Etuohjelma/Etuohjelma hinnasto.pdf. Luettu: 28.02.2025.

ESP rating.2024 Pankki ja rahoitus. Luettavissa: https://www.epsi-finland.org/wp-con-
tent/uploads/2024/09/epsi-pankki-ja-rahoitus-2024-study-summary.pdf . Luettu: 7.4.2025.

Finanssialalle.fi. s.a. Pankkien tehtavat. Luettavissa: https://www.finanssialalle.fi/topic/pankkien-
tehtavat/. Luettu: 18.03.2025.

Grym,A. Koskinen. K ja Manninen, O. Suomen Pankki.2018, Pohjoismaiset pankit muuttuvat digiai-
kaisiksi. Luettavissa: https://www.eurojatalous.fi/fi/2018/2/pohjoismaiset-pankit-muuttuvat-digiaikai-
siksi/ . Luettu: 7.4.2025.

Hiltunen,V.2023. Edita Prima. Tehokkaat tydskentelytavat ja parempi asiakaskokemus ovat uuden

kasvun avaimet. Luettavissa: https://editaprima.fi/fi/uutiset/tehokkaammat-tyoskentelytavat-ja-pa-

rempi-asiakaskokemus-ovat-uuden-kasvun-avaimet/ . Luettu: 7.4.2025.

Kontkanen, E. 2011.Pankkitoiminnan kasikirja. E-kirja. Luettu: 10.03.2025.

Loytand, J. & Kortesuo, K. 2011. Asiakaskokemus: Palvelubisneksesta kokemusbisnekseen. E-
kirja. Luettu: 17.03.2025.

Nordea. s.a. Asiakasedut. Luettavissa: https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/asia-
kasedut / . Luettu: 15.03.2025.



https://danskebank.fi/sinulle/lainat/asuntolaina
https://danskebank.fi/sinulle/paivittaispalvelut/kortit/luottokortit
https://danskebank.fi/sinulle/paivittaispalvelut/kortit/luottokortit
https://danskebank.fi/sinulle/saastaminen-ja-sijoittaminen/sijoittaminen
https://danskebank.fi/sinulle/saastaminen-ja-sijoittaminen/sijoittaminen
https://danskebank.com/fi/tietoa-pankista
https://danskebank.fi/sinulle/tule-asiakkaaksi/tervetuloa-danske-bankiin/tule-asiakkaaksi
https://danskebank.fi/sinulle/tule-asiakkaaksi/tervetuloa-danske-bankiin/tule-asiakkaaksi
https://www.danskebank.fi/PDF/fi/Henkiloasiakkaat/Etuohjelma/Etuohjelma_hinnasto.pdf
https://www.danskebank.fi/PDF/fi/Henkiloasiakkaat/Etuohjelma/Etuohjelma_hinnasto.pdf
https://www.epsi-finland.org/wp-content/uploads/2024/09/epsi-pankki-ja-rahoitus-2024-study-summary.pdf
https://www.epsi-finland.org/wp-content/uploads/2024/09/epsi-pankki-ja-rahoitus-2024-study-summary.pdf
https://www.finanssialalle.fi/topic/pankkien-tehtavat/
https://www.finanssialalle.fi/topic/pankkien-tehtavat/
https://www.eurojatalous.fi/fi/2018/2/pohjoismaiset-pankit-muuttuvat-digiaikaisiksi/
https://www.eurojatalous.fi/fi/2018/2/pohjoismaiset-pankit-muuttuvat-digiaikaisiksi/
https://editaprima.fi/fi/uutiset/tehokkaammat-tyoskentelytavat-ja-parempi-asiakaskokemus-ovat-uuden-kasvun-avaimet/
https://editaprima.fi/fi/uutiset/tehokkaammat-tyoskentelytavat-ja-parempi-asiakaskokemus-ovat-uuden-kasvun-avaimet/
https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/asiakasedut%20/
https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/asiakasedut%20/

46

Nordea. s.a. Asuntolainan kulut ja hinnat. Luettavissa: https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/pal-

velumme/lainat/asuntolainat/asuntolaina.html#tab=Asuntolainan-kulut-ja-hinnat . Luettu:
16.03.2025.

Nordea. s.a. Keitd olemme. Luettavissa: https://www.nordea.com/fi/tietoa-meista/keita-olemme .
Luettu: 18.03.2025.

Nordea. s.a. Luottokortit. Luettavissa: https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/maksu-
luottokortit/luottokortit.html . Luettu: 15.03.2025.

Nordea. s.a. Mobiili Plus Peruspaketti. Luettavissa: https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palve-

lumme/verkko-mobiilipalvelut/mobiili-plus-peruspaketti.html . Luettu: 17.03.2025.

Nordea. s.a. Nuorisoasiakkaan edut. Luettavissa: htips://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palve-

lumme/asiakasedut/nuorisoasiakkaan-edut.html . Luettu: 19.03.2025.

Nordea. s.a. Opiskelija-edut. Luettavissa: https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/asia-
kasedut/opiskelija.html . Luettu: 20.03.2025.

Nordea. s.a. Paivittaisasioinnin edut. Luettavissa: https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palve-

lumme/asiakasedut/paivittaisasioinnin-edut.html! . Luettu: 17.03.2025.

Nordea. s.a. Premium Banking -edut. Luettavissa: https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palve-

lumme/asiakasedut/premium-banking.html . Luettu: 18.03.2025.

Nordea. s.a. Saastadminen ja sijoittaminen. Luettavissa: https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/pal-

velumme/saastaminen-sijoittaminen/ . Luettu: 16.03.2025.

Nordea. s.a. Saastdminen sijoittaminen rahastot. Luettavissa: https://www.nordea.fi/henkiloasiak-

kaat/palvelumme/saastaminen-sijoittaminen/rahastot/ . Luettu: 17.03.2025.

Nordea. s.a. Yleinen sivusto. Luettavissa: https://www.nordea.fi/ . Luettu: 18.03.2025.

Ojasalo, K., Moilanen, T. & Ritalahti, J. 2015. Kehittdmistyén menetelmat: uudenlaista osaamista

liketoimintaan. 3.-4. painos. Sanoma Pro Oy. E-kirja. Luettu: 20.02.2025.

OP. s.a. Asuntolaina. Luettavissa: https://www.op.fi/henkiloasiakkaat/lainat-ja-asunnot/asuntolaina
. Luettu: 10.03.2025.

OP. s.a. Hinnasto. Luettavissa: https://www.op.fi/hinnasto#/hinnat . Luettu: 15.03.2025.



https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/lainat/asuntolainat/asuntolaina.html#tab=Asuntolainan-kulut-ja-hinnat
https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/lainat/asuntolainat/asuntolaina.html#tab=Asuntolainan-kulut-ja-hinnat
https://www.nordea.com/fi/tietoa-meista/keita-olemme
https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/maksu-luottokortit/luottokortit.html
https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/maksu-luottokortit/luottokortit.html
https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/verkko-mobiilipalvelut/mobiili-plus-peruspaketti.html
https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/verkko-mobiilipalvelut/mobiili-plus-peruspaketti.html
https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/asiakasedut/nuorisoasiakkaan-edut.html
https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/asiakasedut/nuorisoasiakkaan-edut.html
https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/asiakasedut/opiskelija.html
https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/asiakasedut/opiskelija.html
https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/asiakasedut/paivittaisasioinnin-edut.html
https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/asiakasedut/paivittaisasioinnin-edut.html
https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/asiakasedut/premium-banking.html
https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/asiakasedut/premium-banking.html
https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/saastaminen-sijoittaminen/
https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/saastaminen-sijoittaminen/
https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/saastaminen-sijoittaminen/rahastot/
https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/palvelumme/saastaminen-sijoittaminen/rahastot/
https://www.nordea.fi/
https://www.op.fi/henkiloasiakkaat/lainat-ja-asunnot/asuntolaina
https://www.op.fi/hinnasto#/hinnat

47

OP. s.a. Omistaja-asiakkaan edut. Luettavissa: https://www.op.fi/henkiloasiakkaat/omistaja-asiak-
kaan-edut/lisaedut . Luettu: 16.03.2025.

OP. s.a. OP lyhyesti. Luettavissa: https://www.op.fi/op-ryhma/tietoa-ryhmasta/op-lyhyesti . Luettu:
12.03.2025.

OP. s.a. OP lyhyesti - Historia. Luettavissa: https://www.op.fi/op-ryhma/tietoa-ryhmasta/op-lyhyesti-
historia . Luettu: 12.03.2025.

OP. s.a. Paivittaispalvelut. Luettavissa: https://www.op.fi/henkiloasiakkaat/paivittaiset/paivittaispal-
velut . Luettu: 11.03.2025.

OP. s.a. Paivittaispalvelut 15-17 vuotiaat. Luettavissa: https://www.op.fi/henkiloasiakkaat/paivittai-
set/paivittaispalvelut/15-17-vuotias . Luettu: 14.03.2025.

OP. s.a. Paivittaispalvelut 7-14 vuotiaat. Luettavissa: https://www.op.fi/henkiloasiakkaat/paivittai-
set/paivittaispalvelut/7-14-vuotias . Luettu: 13.03.2025.

OP. s.a. Saastot ja sijoitukset. Luettavissa: https://www.op.fi/henkiloasiakkaat/saastot-ja-sijoitukset
. Luettu: 17.03.2025.

OP. s.a. Seniorit. Luettavissa: https://www.op.fi/henkiloasiakkaat/teemat/seniorit . Luettu:
18.03.2025.

OP. s.a. Tilin avaaminen lapselle. Luettavissa: https://www.op.fi/henkiloasiakkaat/paivittaiset/ti-
lit/kayttotili-lapselle . Luettu: 19.03.2025.

OP. s.a. Yleinen sivusto. Luettavissa: https://www.op.fi/ . Luettu: 20.03.2025.

Puustinen, P. 2021. Vaihdantavallankumous: Finanssipalvelun uusi logiikka. E-kirja. Luettu:
22.02.2025.

S-Pankki. s.a. Asuntolaina. Luettavissa: https://www.s-pankki.fi/fi/lainat/asuntolaina/ . Luettu:
15.02.2025.

S-Pankki. s.a. Kortit: S-Etukortti Debit Pankkikortti. Luettavissa: https://www.s-pankKki.fi/fi/kortit/s-
etukortti-debit-pankkikortti/ . Luettu: 18.02.2025.

S-Pankki. s.a. Kortit: S-Etukortti Visa Credit Luottokortti. Luettavissa: https://www.s-pankki.fi/fi/kor-
tit/s-etukortti-visa-credit-luottokortti/ . Luettu: 18.02.2025.



https://www.op.fi/henkiloasiakkaat/omistaja-asiakkaan-edut/lisaedut
https://www.op.fi/henkiloasiakkaat/omistaja-asiakkaan-edut/lisaedut
https://www.op.fi/op-ryhma/tietoa-ryhmasta/op-lyhyesti
https://www.op.fi/op-ryhma/tietoa-ryhmasta/op-lyhyesti-historia
https://www.op.fi/op-ryhma/tietoa-ryhmasta/op-lyhyesti-historia
https://www.op.fi/henkiloasiakkaat/paivittaiset/paivittaispalvelut
https://www.op.fi/henkiloasiakkaat/paivittaiset/paivittaispalvelut
https://www.op.fi/henkiloasiakkaat/paivittaiset/paivittaispalvelut/15-17-vuotias
https://www.op.fi/henkiloasiakkaat/paivittaiset/paivittaispalvelut/15-17-vuotias
https://www.op.fi/henkiloasiakkaat/paivittaiset/paivittaispalvelut/7-14-vuotias
https://www.op.fi/henkiloasiakkaat/paivittaiset/paivittaispalvelut/7-14-vuotias
https://www.op.fi/henkiloasiakkaat/saastot-ja-sijoitukset
https://www.op.fi/henkiloasiakkaat/teemat/seniorit
https://www.op.fi/henkiloasiakkaat/paivittaiset/tilit/kayttotili-lapselle
https://www.op.fi/henkiloasiakkaat/paivittaiset/tilit/kayttotili-lapselle
https://www.op.fi/
https://www.s-pankki.fi/fi/lainat/asuntolaina/
https://www.s-pankki.fi/fi/kortit/s-etukortti-debit-pankkikortti/
https://www.s-pankki.fi/fi/kortit/s-etukortti-debit-pankkikortti/
https://www.s-pankki.fi/fi/kortit/s-etukortti-visa-credit-luottokortti/
https://www.s-pankki.fi/fi/kortit/s-etukortti-visa-credit-luottokortti/

48

S-Pankki. s.a. Kortit: S-Etukortti Visa Credit-Debit Yhdistelmakortti. Luettavissa: https://www.s-
pankki.fi/fi/kortit/s-etukortti-visa-credit-debit-yhdistelmakortti/ . Luettu: 18.02.2025.

S-Pankki. s.a. S-Pankki yrityksend: Tdma on S-Pankki. Luettavissa: https://www.s-pankKki.fi/fi/s-

pankki-yrityksena/Tama-on-s-pankki/#s-pankki-lukuina . Luettu: 12.02.2025.

S-Pankki. s.a. Saastaminen ja sijoittaminen. Luettavissa: https://www.s-pankki.fi/fi/saastaminen-ja-

sijoittaminen/ . Luettu: 17.02.2025.

S-Pankki. s.a. Sdastadminen ja sijoittaminen: Nain aloitat sd&stamisen. Luettavissa: https://www.s-

pankki.fi/fi/saastaminen-ja-sijoittaminen/nain-aloitat-saastamisen/ . Luettu: 17.02.2025.

S-Pankki. s.a. Tule asiakkaaksi. Luettavissa: https://www.s-pankki.fi/fi/tule-asiakkaaksi/ . Luettu:
16.02.2025.

S-Kanava. s.a. Luettavissa: https://www.s-kanava.fi/ . Luettu: 20.02.2025.

S-Pankki. s.a. Palveluhinnasto osuuskauppojen asiakasomistajille ja asiakasomistajatalouteen

kuuluville. Luettavissa: https://dokumentit.s-pank-ki.fi/tiedostot/palveluhinnasto osuuskauppo-

jen asiakasomistajille ja asiakasomistajatalouteen kuuluville fi pdf pdf. Luettu:; 19.02.2025.

Suomen Pankki. 2016.Maksuneuvoston e-kirjanen. Luettavissa: https://www.suomenpankKi.fi/glo-

balassets/bof/fi/raha-ja-maksaminen/maksujarjestelmat/suomen-pankki-katalystina-maksuneu-

vosto/maksuneuvoston e kirjanen 2016.pdf. Luettu: 16.01.2025.

Tampereen kauppakamarilehti. s.a. Asiakaskokemus: Miksi ja mitd? Luettavissa: https://tampe-

reenkauppakamarilehti.fi/asiakaskokemus-miksi-ja-mita/. Luettu 20.2.2025.

Vehkalahti, K. 2019. Kyselytutkimuksen mittarit ja menetelmat. Helsingin yliopisto. E-kirja. Luettu:
8.3.2025.

Vilkka, H. 2021. Nain onnistut opinnaytetydssa: ratkaisut tutkimuksen umpikujiin. 2. painos. PS-
kustannus. E-kirja. Luettu: 28.02.2025.

Vilkka, H. 2021. Tutki ja Kehitd. 5. paivitetty painos. PS-Kustannus. E-kirja. Luettu: 8.3.2025.

Vilkka, H. 2007. Tutki ja mittaa: maarallisen tutkimuksen perusteet. Tammi. Lahti. E-kirja. Luettu:
08.03.2025.

YLE. Miké& on talletuspankki? Luettavissa: https://yle.fi/a/3-11720797. Luettu: 26.2.2025.



https://www.s-pankki.fi/fi/kortit/s-etukortti-visa-credit-debit-yhdistelmakortti/
https://www.s-pankki.fi/fi/kortit/s-etukortti-visa-credit-debit-yhdistelmakortti/
https://www.s-pankki.fi/fi/s-pankki-yrityksena/Tama-on-s-pankki/#s-pankki-lukuina
https://www.s-pankki.fi/fi/s-pankki-yrityksena/Tama-on-s-pankki/#s-pankki-lukuina
https://www.s-pankki.fi/fi/saastaminen-ja-sijoittaminen/
https://www.s-pankki.fi/fi/saastaminen-ja-sijoittaminen/
https://www.s-pankki.fi/fi/saastaminen-ja-sijoittaminen/nain-aloitat-saastamisen/
https://www.s-pankki.fi/fi/saastaminen-ja-sijoittaminen/nain-aloitat-saastamisen/
https://www.s-pankki.fi/fi/tule-asiakkaaksi/
https://www.s-kanava.fi/
https://dokumentit.s-pank-ki.fi/tiedostot/palveluhinnasto_osuuskauppojen_asiakasomistajille_ja_asiakasomistajatalouteen_kuuluville_fi_pdf_pdf
https://dokumentit.s-pank-ki.fi/tiedostot/palveluhinnasto_osuuskauppojen_asiakasomistajille_ja_asiakasomistajatalouteen_kuuluville_fi_pdf_pdf
https://www.suomenpankki.fi/globalassets/bof/fi/raha-ja-maksaminen/maksujarjestelmat/suomen-pankki-katalystina-maksuneuvosto/maksuneuvoston_e_kirjanen_2016.pdf
https://www.suomenpankki.fi/globalassets/bof/fi/raha-ja-maksaminen/maksujarjestelmat/suomen-pankki-katalystina-maksuneuvosto/maksuneuvoston_e_kirjanen_2016.pdf
https://www.suomenpankki.fi/globalassets/bof/fi/raha-ja-maksaminen/maksujarjestelmat/suomen-pankki-katalystina-maksuneuvosto/maksuneuvoston_e_kirjanen_2016.pdf
https://tampereenkauppakamarilehti.fi/asiakaskokemus-miksi-ja-mita/
https://tampereenkauppakamarilehti.fi/asiakaskokemus-miksi-ja-mita/
https://yle.fi/a/3-11720797

49

Liitteet

Liite 1. Saatekirje

Otsikko: Opinnaytety6 kysely- Pankkipalvelut Suomessa ja niiden vertailu.
Moikka!
Olen Kertu Martinson-Harri, tradenomiopiskelija Haaga-Helian ammattikorkeakoulusta.

Parhaillaan teen opinnaytetydtani, jonka tavoitteena on selvittaa ja vertailla Suomessa tarjottavia

pankkipalveluita henkildasiakkaille, sekéa niiden hinnoittelua.

Kysely on suunnattu kaikille 18 vuotta tayttaneille henkildille ja keskittyy erityisesti pankkien paivit-

taispalveluiden kayttajakokemuksiin ja hinnoitteluun.

Vastaaminen vie vain noin 3 minuuttia, ja kaikki vastaukset kasitelladn anonyymisti.
Kyselyn tietoja kaytetddn ainoastaan taman tutkimuksen yhteydessa.

Yhteystietoja pyydetaan vain arvontaa varten, jossa kaikkien vastanneiden kesken arvotaan Finn-

kinon leffalippu.

Yhteystiedot poistetaan arvonnan jalkeen, eiké niitd yhdisteta kyselyn vastauksiin.

Vastaathan kyselyyn viimeistdan 31.3.2025.

Linkki kyselyyn: Pankkipalvelut Suomessa ja niiden vertailu: Webropolilla luotu kysely

Kiitos ajastasi ja avustasi tassa tarkeéssa tutkimuksessa!
Laita minulle sahkdpostia, jos jokin mietityttaa tai tulee kysymyksia.

kertu.martinson-harri@myy.haaga-helia.fi

Ystavallisin terveisin,
Kertu Martinson-Harri

Haaga-Helia Ammattikorkeakoulu


https://link.webropolsurveys.com/Participation/Public/a8a136f7-d381-4362-a558-c261c93a3fd7?displayId=Fin3320612&surveyLocale=fi
mailto:kertu.martinson-harri@myy.haaga-helia.fi

Liite 2.Kyselylomake

Pankkipalvelut Suomessa ja niiden vertailu

1. Sukupuoli

O Mies
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3. Koulutus

O Toisen asteen tutkinto

o Alempi korkeakoulututkinto

o Ylempi korkeakoulututkinto

o Muu

4. Nykyinen pankki
Danske Bank
Nordea
Osuuspankki
S-Pankki

Alktia

Oma Saastépankki
Sadstopankki

Pop Pankki

Muu

O0OO0OO0O0OOO0O0O




5. Kuinka tyytyvéinen olet pankkisi péivittiispalveluihin?

1 2 3 4 5
Erittiin tyytymaton O O O O O Erittdin tyytyvainen

6. Kuinka tarke&na pidat hintaa valitessasi pankkipalveluita?

() Eilainkaan tirkesna
() Melko térkesna

Q Erittain tirkedns

7. Kuinka usein vertailet pankkipalveluiden hintoja ja ehtoja?




8. Mitks ovat tarkeimmé&t ominaisuudet, joita arvostat paivittiispalveluissa?

|:| Turvallisuus

[ ] Hinta

|:| Kattavuus

9. Miten arvioisit pankkisi tarjoamien pdivittdispalveluiden hinnoittelun
lapindkyvyytta?

Erittdin epaselva
Melko episelva
Meutraali

Melko selked

Erittdin selke3

10. Onko sinulla asuntolaina nykyisessi pankissasi?




11. Tyytyvéisyys lainapalveluiden laatuun ja hintaan:

() FErittain tyytyvéinen
I:I Melko tyytyvainen

I:I Ei kumpaakaan

|:| Melko tyytymatin

() Tyytymatén

() Minulla ei ole lainoja

12. Kaytitkd pankkisi tarjoamia sijoituspalveluita?

() Kylla

"
L)
A

54




13. Tyytyvéisyys sijoituspalveluiden laatuun ja hintaan:

() Erittéin tyytyviinen

() Melko tyytyviinen
'::_::' Ei kumpaakaan
IZ:_::ZI Melko tyytymaton

|j: :] Tyytymaton

( ) Minulla ei ole sijoituspalveluita

14. Kuinka usein kohtaat odottamattomia kuluja tai maksuja pankkisi
paivittdispalveluissa?

() Eikoskaan

|:: ::l Harvoin

|’-_-"|
( ) Joskus
L
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15. Miten arvioisit pankkisi paivittdispalveluiden hinta-laatusuhdetta?

1

2 3 4 5
Erittéin hyva O O O O O Erittin huono

16. Vaihtaisitko pankkia saadaksesi edullisempia pankkipalveluita?

Q Kylls
Q Ehk3
O En

17. Vastaajien kesken arvotaan yksi Finnkinon leffalippu. Mikali haluat olla mukana
arvonnassa, jata yhteystietosi alle. Arvonnan voittajaan ollaan yhteydessa
sahkdpostitse.

Kysely suoritetaan anonyymisti, joten yhteystietojasi ei voida yhdistaa kyselyn
vastauksiin. Emme luovuta yhteystietoja muille osapuolille ja yhteystiedot
havitetddn arvonnan suorittamisen jalkeen.

Etunimi

Sahkopost




