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ESIPUHE

Pankkipalveluiden tarjonta kuluttajille on viime vuosina muuttunut monella tapaa, ja muutokset niyttii-
sivit jatkuvan myos tulevaisuudessa. Kehitys on vaatinut kuluttajilta uudenlaisten kiytintdjen opettelua.
Koska pankkipalvelut ovat kuluttajille vilttimattomid palveluita, niissd tapahtuvien muutosten kuluttaja-
vaikutuksia on perusteltua selvittdd. Tamin Kilpailu- ja kuluttajavirastossa (KKV) toteutetun tutkimuksen
tarkoituksena on selvittdd kuluttajien kokemuksia tavallisimpien pankkipalveluiden timinhetkisestd saata-
vuudesta. Lisiksi selvitetdin myos puhelimitse tarjottavien pankkipalveluiden hintoja.

Tutkimus antaa tarpeellista tietoa toimialan kuluttajapalvelun tilasta. Tutkimus tarjoaa uutta tietoa eri sidos-
ryhmille sekid pohjatietoa tulossa oleviin maksamista koskeviin lainsiddidntohankkeisiin. Lisiksi tutkimus
tarjoaa pankeille syotteitd parantaa tarjoamiaan palveluita ja niiden saatavuutta.

Tutkimuksen kidytinnén toteutuksesta ja tutkimusraportin kirjoittamisesta ovat vastanneet tutkimuspiillikko
Anu Raijas ja erikoistutkija Mika Saastamoinen. Hankeen ohjausryhmiin ovat lisiksi kuuluneet lakimies
Marianne Kajander, apulaisjohtaja Outi Haunio-Rudanko, lakimies Mika Hakamiki ja lakimies Paula
Hannula seki asiantuntija-apuna erikoistutkija Pirjo Aspinen.

Kilpailu- ja kuluttajavirasto kiittdd tekijoitd sekd tutkimukseen osallistuneita kuluttajia ja pankkeja.
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1 JOHDANTO

Pankkipalveluiden tarjonta kuluttajille on viime vuosina muuttunut suuresti ja monella tavalla, ja muutokset
ndyteavit jatkuvan edelleen. Pankkipalvelut ovat kuluttajille tirkeitd ja vilttimdccdmid palveluita ja siksi
niihin kohdistuvien muutosten kuluttajavaikutuksia on olennaista selvittdd. Eduskunta on velvoittanut
Finanssivalvonnan (Fiva) seuraamaan luottolaitoslaissa lakisddteisiksi peruspankkipalveluiksi' sdidettyjen
pankkipalveluiden saatavuutta ja raportoimaan siitd vuosittain eduskunnan pankkivaltuustolle. Fivan selvitys
tehddin viranomaisilta ja pankeilta pyydettyjen kirjallisten tietojen pohjalta.

Tami Kilpailu- ja kuluttajavirastossa tehty tutkimus tuo lisdd tietoa aiheesta selvittimailld kuluttajien niake-
myksid ja kokemuksia tavallisimmista pankkipalveluista, myds muista kuin lakisddteisistd peruspankkipal-
veluista. Tavallisimpiin pankkipalveluihin miiriteltiin tutkimuksessa kuuluvaksi seuraavat palvelut: tilin
avaaminen, maksukortin? ja verkkopankkitunnusten saaminen, kiteisen nosto, laskujen maksu ja tilitapah-
tumien seuranta. Pankkipalveluiden tarjontaa koskevat muutokset ja niiden vaikutukset kuluttajiin ovat
herittineet mielenkiintoa monilla tahoilla ja selvityksen tuloksille on kysyntaa.

Kuluttajien nikemysten ja kokemusten lisiksi tutkimuksessa tarkastellaan rahoitusalan puhelimitse tarjot-
tavien palveluiden hintoja. Kesikuussa 2014 voimaan tulleessa kuluttajaoikeusdirektiivin implementoin-
nissa paadyttiin sithen, ettd kuluttajansuojalain 2 luvun 14 §:n puhelinkuluja koskevaa uutta sidinnosti ei
sovelleta rahoituspalvelua tai -vilinettd koskevaan sopimukseen. Hallituksen esityksessd 157/2013 vp on
todettu seuraavaa:

Rahoituspalveluja ja -vilineiti koskevat sopimukset ehdotetaan kuitenkin rajattavaksi siintelyn ulko-
puolelle. Rajausta pidetiin perusteltuna siiti syystd, ettii rahoituspalveluja koskevat sopimukset, kuten
luotto- ja vakuutussopimukset, ovat luonteeltaan erityyppisii kuin esimerkiksi perinteiset tavaran kauppaa
koskevat sopimukset ennen kaikkea niiden pitkikestoisuuden vuoksi. Kehitysti on kuitenkin seurattava ja
tarvittaessa rybdyttivi lainsiddintotoimiin myds rahoituspalveluihin ja -vélineisiin liittyvisti pubelinpal-
veluista perittivien kustannusten rajoittamiseksi. Erityisesti on kiinnitettivi huomiota siihen, heikkene-
vitki kuluttajien mahdollisuudet asioida elinkeinonharjoittajan toimitiloissa, kuten pankin konttorissa,
nykyisestd.

Edelld mainitun lain esitihin kirjattu erityinen seurantatarve pankkipalveluiden kehittymisestd vaikutti
sithen, ettd Kilpailu- ja kuluttajavirastossa paddyttiin timin tutkimuksen yhteydessi selvittimdin myos
pankkipalveluiden tarjontaa puhelimitse ja timin palvelumuodon hinnoittelua.

1 Lakisaiteisid peruspankkipalveluita ovat talletuspankin tarjoama tavanomainen talletustili, tilinkdyttoviline sekd maksupalvelua
koskevan toimeksiannon hoitaminen.
2 Maksukortilla tarkoitetaan tissi tutkimuksessa pankin my6ntimii pankki- tai luottokortteja (debit- ja credit-kortteja).
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2 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

2.1 Tutkimuksen tavoite

Tutkimus kartoittaa yhtailed kuluttajien nakemyksid ja kokemuksia tavallisimmista pankkipalveluista seki
toisaalta pankkipalveluiden tarjontaa puhelimitse ja timin palvelumuodon hinnoittelua.

Tutkimuksessa haetaan vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

1.

Miten kuluttajat kiyttivit tavallisimpia pankkipalveluita (pankkitilin kiytto, kiteisen nosto,
laskujen maksu, tilitapahtumien seuranta)?

Kuinka tyytyviisid kuluttajat ovat tilld hetkelld tavallisimpien pankkipalveluiden kiyttimiseen
eri kanavissa (pankkikonttorit ja -automaatit, internetyhteys tietokoneella tai matkapuhelimella
sekd kaupan kassat)?

Mika on kuluttajien nikemys tavallisimpien pankkipalveluiden hinnoittelusta?

Miten kuluttajat ovat kokeneet tavallisimpien pankkipalveluiden ja kanavien tarjonnan viimeai-
kaiset muutokset ja mité niistd seuraa kuluttajille?

Millaisia puhelimitse hoidettavia pankkipalveluita on tarjolla?

. Millaisia taksoja pankit perivit kuluttaja-asiakkailta asiakaspalvelupuheluista?

2.2 Aineiston hankinta

Tutkimusta varten kerittiin kaksi aineistoa: kuluttajia haastateltiin puhelimitse ja pankeille suunnattiin
sihkoinen kysely. Kuluttajien nikemyksii ja kokemuksia kerittiin vastaamaan edelld esitettyihin tutkimus-
kysymyksiin 1-4. Tamin aineiston kerdsi TNS Gallup touko-kesikuussa 2015. Aineisto muodostui valta-
kunnallisesti edustavasta tuhannen, idltdin 18—84-vuotiaan vastaajan otoksesta. Haastattelussa keskityttiin
kuluttajien kokemuksiin tavallisimpien pankkipalveluiden timinhetkisestd hoitamisesta.

Kuluttajahaastattelussa kysyttiin seuraavat kysymykset:

1.
2.
3.

Missi pankissa hoidatte padasiassa tavallisimmat pankkiasianne?
Mitd pankkituotteita (pankkitili, maksukortti ja verkkopankkitunnukset) teilld on kiytossa?

Mistd nostatte kiteistd rahaa? Kuinka tyytyviinen olette tarjolla oleviin mahdollisuuksiin nostaa
kiteistd rahaa?

4. Miten maksatte laskuja? Kuinka tyytyviinen olette tarjolla oleviin mahdollisuuksiin maksaa laskuja?

Jos olette aiemmin kiyttinyt suoraveloitusta omien tai jonkun toisen laskujen maksamiseen, niin
miten toistuvien maksujen lasku sujuu télld hetkelld?

Miten seuraatte tilitapahtumia? Kuinka tyytyviinen olette tarjolla oleviin mahdollisuuksiin
seurata tilitapahtumia?

Miten hyvin teillid on tarjolla eri tapoja (pankkikonttori, puhelinpankki, kiteis- ja laskunmaksu-
automaatit, verkkopankki, pankkipalvelut kaupan kassoilla) hoitaa pankkiasioita (kiteisen nosta-
minen, laskujen maksaminen ja tilitapahtumien seuranta)? Kuinka tyytyviinen olette pankkiasi-
oiden hoitamisen tapoihin?

Milld tavalla omat tapanne hoitaa pankkiasioita ovat muuttuneet kahden edellisen vuoden aikana?

9. Mitd mieltd olette eri pankkipalveluiden (pankkitilin avaaminen, maksukortin kiytts, verkko-

pankin kiyttd, kiteisen nosto, laskujen maksu, tilitapahtumien seuranta) hinnoittelusta?

10.Mitd muuta tulee mieleenne edelld mainituista pankkipalveluista ja tavoista hoitaa pankkiasioita?

11.Millaisena niette pankkiasioiden hoitamisen tulevaisuudessa omalla kohdallanne?



Lisiksi haastateltavilta kysyttiin seuraavat taustatiedot: sukupuoli, ikd, asuinpaikan alue ja maakunta,
ammattiasema, ylin koulutus, talouden henkildmiiri, perhevaihe seki talouden yhteenlasketut bruttotulot
vuodessa.

Miirilliset aineistot analysoitiin tilastollisilla analyysimenetelmilld, kuten suorilla jakaumilla, ristiintau-
lukoinnilla, korrelaatioilla ja varianssianalyysilld.> Raportissa esitelldin taustamuuttujittain vain kulutta-
jaryhmien viliset tilastollisesti merkitsevit erot* tavallisimpien pankkipalveluiden kiytossi ja palveluihin
suhtautumisessa. Tutkimuksessa analysoitiin my6s laadullisesti aineiston runsasta sanallista materiaalia ja
raportin tekstid on eldvéitetty suorilla lainauksilla kuluttajien vastauksista, ja ne on erotettu muusta tekstistd
keursiivilla.

Tutkimuskysymysten 56 selvittimiseksi pankeilta pyydettiin sihkéiselld kyselylld tietoa puhelimitse hoi-
dettavista pankkipalveluista ja asiakaspalvelupuheluiden hinnoittelusta. Kilpailu- ja kuluttajavirasto toteutti
kyselyn itse elokuussa 2015.

Pankeilta kysyttiin seuraavat kysymykset:

1. Ovatko kuluttaja-asiakkaiden asiointimahdollisuudet pankkinne toimitiloissa supistuneet
kahden viime vuoden aikana?

2. Miten kuluttajien asiointimahdollisuuksien supistaminen pankin toimitiloissa on korvattu
pankin muilla palvelumuodoilla tai niiden laadun kehittimisell4?

3. Onko kuluttajille puhelimitse tarjottavien palveluiden tarjonta pankissanne muuttunut viimeisen
kahden vuoden aikana?

4. Arvio siitd, miten pankkiinne tulevat kuluttaja-asiakaspuhelut jakautuvat olemassa olevia sopi-
muksia koskevien puheluiden ja muiden puheluiden kesken.

5. Miti asioita kuluttaja-asiakkaat voivat pankissanne hoitaa puhelimitse ja kuinka paljon kunkin
edellimainitun asian hoitaminen puhelimitse kuluttajille maksaa?

6. Millaista palautetta olette saaneet kuluttajilta puhelimitse hoidettavista pankkipalveluista?

Taustamuuttujakysymyksend pankeilta kysyttiin ainoastaan pankkiryhmii luokittelulla osuuspankkiryhmi,
paikallisosuuspankkiryhmi, sddstdpankkiryhmi ja muu. My6s pankeille suunnatun kyselyn aineistoa analy-
soitiin seki tilastollisilla ettd laadullisilla menetelmilla.

3 Korrelaatioilla kuvataan kahden muuttujan vilistd lineaarista riippuvuutta. Arvo 1 tarkoittaa muuttujien vilisti tiydellistd
lineaarista riippuvuutta, -1 negatiivista riippuvuutta. Korrelaatio antaa viitteitd mahdollisesta syy-seuraussuhteesta, vaikkei se
suoranaisesti implikoikaan kausaliteettia. Varianssianalyysia kiytetiin puolestaan tutkittaessa, eroavatko kahden tai useamman
ryhmin keskiarvot tilastollisesti merkitsevisti toisistaan.

4 Tilastollisesti merkitsevien erojen testaamisessa taustamuuttujittain on kiytetcy X*-testid. Tulosten yhteydessi esitetdin suluissa
tilastollisen testin tuloksena saatu p-arvo, joka ilmoittaa virheellisen paitelmin todennikdisyyden. Jos p-arvo on alle 0,05, tulos
on tilastollisesti melkein merkitsevi. Jos se on alle 0,01, tulos on tilastollisesti merkitsevi. Jos se on alle 0,001, tulos on tilastolli-
sesti erittdin merkitsevi.
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2.3 Aineiston kuvaus

Selvitystd varten kerittiin siis kaksi erillistd aineistoa. Kuluttajia haastateltiin puhelimitse ja pankeille lihe-
tettiin sihkoinen kysely.

2.3.1 Kuluttaja-aineisto

Tutkimuksen tuhannen vastaajan kuluttaja-aineisto muodostui valtakunnallisesti edustavasta, idltdin 18—84-
vuotiaan vastaajan otoksesta. Aineiston jakaumista taustamuuttujittain esiteltdessi tarkastellaan samalla sen
edustavuutta.

Sukupuolen mukaan tutkimukseen osallistujia oli suurin piirtein yhtd paljon: naisia vastaajista oli 51 pro-
senttia ja miehid 49 prosenttia, miki vastaa Suomen aikuisvieston sukupuolijakaumaa. Iin puolesta aineisto

vastaa varsin hyvin Suomen ikdjakaumaa (Suomen virallinen tilasto 2015a), kuten taulukosta 1 nihdain.

Taulukko 1.  Tutkimusaineiston (n = 1000) ja Suomen 18—-84-vuotiaan vdeston (N = 4262 221) ikdjakauma.

Ikaryhma (v) Tutkimusaineisto Suomen vaesto
18-29 18 % 19 %
30-39 19 % 16 %
40-54 23 % 25 %
55-64 17 % 18 %
65-74 16 % 14 %
75-84 6% 8 %

Maakunnittain vastaajia oli eniten Uudeltamaalta (30 %), seuraavaksi eniten Pirkanmaalta (10 %) ja Var-
sinais-Suomesta (9 %). Vastaajien jakauma erikokoisilta paikkakunnilta esitetdin kuviossa 1. Vastaajien
asuinpaikkajakauma vastaa hyvin Suomen vieston alueellista jakautumista (Suomen virallinen tilasto 2015a).

32 %
Muu yli 50 000
asukkaan kaupunki

16 %
Muu alle 50 000
asukkaan kaupunki

20 % 32%
Padkaupunkiseutu Muu kunta

Kuvio 1. Vastaajien asuinpaikat (n = 1000).

Vastaajista joka kolmannella oli joko ammattikorkeakoulu- tai yliopisto-/korkeakoulututkinto, kuten
kuviosta 2 nahdéin. Vastaajat olivat koulutetumpia kuin Suomen viestd keskimairin, silld Suomen virallisen
tilaston (2015b) mukaan 20 vuotta tiyttineestd viestostd neljisosalla ei ole perusasteen jilkeistd tutkintoa
ja yliopisto-/korkeakoulututkinto on vain joka kymmenennelld. Aineistossa on siis aliedustettuina tutkintoa
suorittamattomat ja yliedustettuina korkeasti koulutetut.



1%
10 % Ei osaa sanoa
Ylioppilas tai lukio

27 %
Ammatti-, kauppa-
tai tekninen koulu

13 %

Ammattikorkeakoulu

13 %
Opistotaso 16 %
Kansa-, keski-, kansalais-
tai peruskoulu

20 %

Yliopisto tai korkeakoulu

Kuvio 2. Vastaajien ylin koulutus (n = 1000).

Sosioekonomisen aseman mukaan tarkasteltuna eldkeldiset muodostivat suurimman vastaajaryhmin, mika
johtui vastaajien idstd: 75—84-vuotiaista kaikki olivat elikkeelld, 65—74-vuotiaista 92 prosenttia ja 55-64-vuo-
tiaistakin reilu kolmannes. Elikelidisten osuus oli kuitenkin aineistossa hieman pienempi kuin Suomen yli
18-vuotiaassa viestossd keskimiidrin. Tyontekijoitd oli reilu neljinnes vastaajista, mikd on enemmin kuin
viestossd keskimidrin. Toimihenkil6itd ja johtavassa asemassa olevia oli aineistossa reilu viidesosa, miki
on puolestaan vihemmin kuin Suomessa keskimairin. Ty6ntekijoiden ja toimihenkildiden yhteenlaskettu
osuus vastaajista oli suurin piirtein sama kuin Suomessa keskimiirin, joten kyse voi olla siitd, ettd haastat-
teluun osallistujat ovat asettaneet itsensd “vidrddn” sosiockonomiseen asemaan. (Suomen virallinen tilasto
2015d.) Ty6ttomid tutkimukseen osallistuneista oli vain neljd prosenttia.

3%

Johtavassa asemassa oleva

1%
Kotiaiti- tai koti-isa
1%

Maataloustuottaja

4%

Tyston

7%
Yrittaja

9%
Opiskelija tai koululainen
29 %
Eldkeldinen
19 %
Toimihenkild
27 %
Tyontekija

Kuvio 3. Vastaajien ammattiasema (n = 1000).

Vastaajista valtaosa asui kahden hengen taloudessa, kuten kuviosta 4 nihddin. Eniten kahden hengen talo-
uksissa eldvid oli 65—74-vuotiaissa. Yhden hengen talouksiakin oli aineistossa runsaasti. Heité oli suhteelli-
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sesti eniten vanhimmassa ikdryhmissi. Pienet taloudet asuivat useimmiten piakaupunkiseudulla tai suurissa
kaupungeissa. Aineiston yhden ja kahden hengen talouksien yhteisosuus vastaa koko viestén osuutta,
mutta osuudet ovat piinvastaiset: Suomen virallisen tilaston (2015c) mukaan 42 prosenttia asuntokun-
nista asuu yksin ja 33 prosenttia on kahden hengen talouksia. Lapsitaloudet painottuivat 30-54-vuotiaiden
ikdryhmiin. Aineiston lapsitaloudet asuivat puolestaan useimmiten pienilld paikkakunnilla. Lapsiperheistd
valtaosa oli kahden huoltajan perheitd, silld vastaajista vain kaksi prosenttia oli yksinhuoltajia. Lapsiper-
heiden osuudet vastasivat keskimiirin Suomen viestéi (Suomen virallinen tilasto 2015c).

Kuvio 4. Vastaajien talouksien koko (n = 1000).

Vastaajien taloudet hajaantuivat eri tuloluokkiin, ja siksi jakaumia voidaan pitid varsin luotettavina,
vaikka ne perustuvatkin vastaajien omiin arvioihin (Taulukko 2). Vastaajien keskimidrdinen tuloluokka
oli 4000150000 euroa vuodessa. Vuonna 2013 suomalaisten kotitalouksien kiytettivissi olevat rahatulot
olivat keskimairin 43 088 euroa kotitaloutta kohti (Suomen virallinen tilasto 2015d). Tulotietojen toden-
mukaisuuteen liittyy aina suurta epavarmuutta, mistd kertoo my®ds se, ettd haastattelussa 18 prosenttia vas-
taajista ei osannut tai halunnut kertoa tulojaan.

Taulukko 2. Vastaajien talouksien yhteenlasketut bruttotulot vuodessa (n = 1000).

Tuloluokka (€/v) Osuus (%)

alle 10000 6
10000-20000 1l
20001-30000 12
30001-40000 13

40001-50000 8
50001-60000 8
60001-70000 7
5
5
7

70001-80 000
80001-90000
yli 90000

en halua vastata/en osaa sanoa 18




Tulosten tulkinnassa on hyvid muistaa, ettd tutkimukseen osallistuneet eri-ikiiset poikkeavat tilastollisesti
erittdin merkitsevisti toisistaan myos muilta ominaisuuksiltaan. 1ki ei siis ole ainoa pankkipalveluiden
kiyttod erotteleva tekijd, vaan myds muut tekijit taustalla vaikuttavat siini esiintyviin eroihin. Nuorimmat
vastaajat, 18-39-vuotiaat, olivat muita useammin vanhempiensa luona asuvia tai perheellisid, matalasti kou-
lutettuja, pienituloisia ja opiskelijoita tai tydntekijoicd. Keski-ikiisilld, 40-59-vuotiailla, korostui puolestaan
perheellisyys, opistotason koulutus, korkeat tulot ja toimihenkild- tai yrittdjaasema. Vanhimmat vastaajat
olivat muita useammin yhden tai kahden hengen taloudessa eldvid, matalasti koulutettuja ja elidkeliisii.

Koska aineisto vastaa varsin hyvin suomalaista viestod, voidaan tulosten ajatella edustavan hyvin suo-
malaisten nikemyksii tavallisimmista pankkipalveluista.

2.3.2 Pankkiaineisto

Elokuussa 2015 pankeille kohdennettiin sihkdinen kysely palveluiden nykytilasta seki erityisesti kuluttaja-
asiakkaille suunnatuista puhelimitse hoidettavista palveluista ja asiakaspalvelupuheluiden hinnoittelusta.
Kyselylomake lihetettiin 242 pankille, joista 180 kuului osuuspankkiryhmiin, 32 paikallisosuuspankki-
ryhmiin, 25 sadstdpankkiryhmiin ja loput kuusi olivat muita pankkeja (Aktia Pankki, Danske Bank, Han-
delsbanken, Nordea Pankki, S-Pankki ja Alandsbanken). Koska osuuspankki-, paikallisosuuspankki- ja sdds-
topankkiryhmiin kuuluvat pankit ovat itseniisid pankkeja, niille kohdennettiin jokaiselle oma kysely. Muita
pankkeja sen sijaan pyydettiin vastaamaan keskitetysti kaikkien konttoreiden puolesta.

Vastauksia saatiin yhteensi 147 eli vastausprosentti oli 60, mitd voidaan pitdd erittdin hyvini. Vastaajista
112 kuului osuuspankkiryhmiin, 21 paikallisosuuspankkiryhmiin, 10 sidstopankkiryhmain ja kolme oli
muita pankkeja. Yksi vastaajapankki oli jittinyt vastaamatta pankkia koskevaan taustakysymykseen. Vastaa-
japankkien jakauma esitelldin kuviossa 5.

2%

Muu pankki
1%

Ei tietoa

7%
Saastépankkiryhma

14 %
Paikallisosuuspankkiryhma

76 %
Osuuspankkiryhma

Kuvio 5. Vastaajapankkien jakauma (n = 147).

Osuuspankkiryhmissi vastausprosentti oli 63, paikallisosuuspankkiryhmissi 67, sddstopankkiryhmaissi 40
ja muissa pankeissa 50. Kyselyn mentyi kentille Osuuspankkikeskuksesta soitettiin ja haluttiin varmistua
kyselyn aitoudesta. Varmistuspuhelun jilkeen Osuuspankkikeskus kehotti alueosuuspankkeja osallistumaan
kyselyyn. Tlld on saattanut olla myonteinen vaikutus alueosuuspankkien vastaamisaktiivisuuteen.
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3 KULUTTAJAKYSELYN TULOKSET

Tissd luvussa esitetddn tutkimuksen kuluttajahaastattelun empiiriset tulokset. Kvantitatiivisten tulosten
(suorat jakaumat, ristiintaulukoinnit, korrelaatiot, varianssianalyysit) lisiksi tuloksissa esitetddn myos kulut-
tajien sanallisia vastauksia kahteen avokysymykseen. Puolet vastaajista antoi sanallisen vastauksen kysy-
mykseen, jossa pyydettiin kertomaan, miti muuta heille tuli mieleen tutkimuksen kohteena olevista pankki-
palveluista ja tavoista hoitaa pankkiasioita. Tdstd palautteesta neljisosa oli myonteisti ja pankkien toimintaa
kehuvaa — kolme neljdsosaa puolestaan kielteisti ja pankkeja moittivaa®. Toisessa avokysymyksessd vastaajia
pyydettiin kertomaan nikemyksidin pankkiasioidensa hoitamisesta tulevaisuudessa. Tahdn kysymykseen
vastasi 85 prosenttia vastaajista, mutta vastaukset olivat sisdlléltddn enimmikseen hyvin lyhytsanaisia.

3.1 Pankkituotteiden kayttoé

Tutkimukseen osallistujilta kysyttiin ensin, missd pankissa he padasiassa hoitivat tavallisimmat pankkiasiat.
Lihes kaikki vastaajat mainitsivat tissd kysymyksessd vain yhden pankin, vaikka useampikin vastaus sallittiin.
On mahdollista, ettd kuluttajilla on asiakassuhde useampaan pankkiin, mutta vain yhti pankkia pidetiin
padasiallisena. Osuuspankit ja Nordea olivat selkedsti vastaajien yleisimmit pankit. Vastaajien kiyttamit
pankit heijastelevat hyvin pankkien markkinaosuuksia, kuten taulukosta 3 nihdain. Jatkossa analyyseissa
tarkastellaan kolmea vihiten kiytettyd pankkia (Aktia Pankki, Handelsbanken ja Alandsbanken) yhteni
ryhmini, koska niitd koskevat havaintomiirit olivat pienid. Pankkien asiakaskunnat eivit juurikaan poi-
kenneet taustoiltaan toisistaan elinvaihetta lukuun ottamatta: Danske Bankin asiakkaina oli suhteellisesti
eniten yksin asuvia, Nordean, POP Pankin sekd Aktian, Handelsbankenin ja Alandsbankenin asiakkaina
lapsettomia pariskuntia seki Aktian, Handelsbankenin ja Alandsbankenin asiakkaina lapsiperheiti (p=.004).

Taulukko 3. Vastaajien yleisimmat pankit, jossa hoidetaan tavallisimpia pankkiasioita (n = 1000, % vastaajista) ja
pankkien markkinaosuudet (Finanssialan Keskusliitto 2015a, 2015b).

Pankin markkinaosuus (%), Pankin markkinaosuus (%),

Vastaajien

Pankki . . " ) lainat yleisolle yleison talletukset
yleisimmat pankit (%) Suomessa 31.12.2014 Suomessa 31.12.2014
Osuuspankkiryhma 42 34 36
Nordea Pankki 30 29 29
Danske Bank 12 10 12
Sadstépankkiryhma 7 3 4
PQP Pgnkki -ryhma Fennen 4 > 3
Paikallisosuuspankkiryhma)
S-Pankki 4
Aktia Pankki
Handelsbanken 1
Rlandsbanken 1 1 1

Kysytyistd pankkituotteista pankkitili oli kaikilla vastaajista, maksukortti 98 prosentilla ja verkkopankkitun-
nukset 91 prosentilla. Tavallisimpien pankkituotteiden kiytostd aiheutuvia kustannuksia pidettiin padosin
alhaisina. Maksukorttia 40 prosenttia piti edullisena, 16 prosenttia kalliina. Samoin verkkopankin kiyttd
pidettiin edullisena: 49 prosenttia piti sitd edullisena, 14 prosenttia kalliina. Sanallisissa kommenteissa oli
tosin useita mainintoja tavallisimpien pankkipalveluiden kallistumisesta.

Maksukortin yleisyydessi vastaajien vililld ilmeni joitakin tilastollisesti merkitsevid, vaikkakin vihiisid eroja.
Maksukortti oli muita harvemmin kiytdssi 65—84-vuotiailla, vaikka heistikin 94 prosentilla oli tima mak-
suviline (p=.000). Sosioekonomisen aseman mukaan tarkasteltuna maksukortin kiytto oli vahiisintd yritti-

5  Kielteisen palautteen suuremmasta osuudesta ei voi vetii suoraan johtopiitdstd, ettd kuluttajien enemmistd olisi tyytymitén
pankkien toimintaan. Haastatteluiden avokysymyksiin vastatessa ihmisilld on yleensi taipumusta antaa herkemmin kielteistd
kuin mybnteistd palautetta.



jilld (94 %) ja elikeldisilld (95 %) (p=.001). My®és alhainen koulutus liittyi vihiiseen maksukortin kiytt66n,
silli 92 prosentilla pelkin kansa-, keski-, kansalais- tai peruskoulun kiyneistd oli maksukortti kiytossd
(p=.000). Vaikka erot eri ryhmien vililld ovat pienii, voidaan todeta maksukortin kiyton olevan vihii-
sinti idkkailld, elikeldisilla ja yrittijilld sekd matalasti koulutetuilla.

Verkkopankkitunnukset puuttuivat lihes joka kymmenennelti vastaajalta, ja erot vastaajien vilillid
olivat huomattavat. Verkkopankin kiytto oli yleisintd 30—54-vuotiailla, joista 98 prosentilla oli tunnukset.
Vihiisintd kiyttd oli 65—74-vuotiailla (78 %:lla tunnukset) ja 75-84-vuotiailla (49 %:lla tunnukset) (p=.000).
Eli idkkaimpien joukossa yli puolella ei ollut verkkopankkitunnuksia. Verkkopankkitunnusten omistaminen
oli tdssd tutkimuksessa vihdisempid kuin Finanssialan Keskusliiton (2015¢) IROResearch Oy:ll4 teettaimissi
tutkimuksessa keviiltd 2015. Ero selittyy tutkimusten erilaisilla perusjoukoilla ja aineiston keruutavoilla.
Finanssialan Keskusliiton tutkimukseen osallistuttiin internetin vilitykselli IRONetPanelissa, joka edustaa
18-74-vuotiaita suomalaisia sihképostin omaavia internetin kiyttdjid. Kilpailu- ja kuluttajaviraston toteut-
tamaan tutkimukseen osallistuneet olivat 18—84-vuotiaita, joita haastateltiin puhelimitse, joten vastaajiksi
on oletettavasti valikoitunut enemmin my®ds sellaisia kuluttajia, jotka eivit kiytd internetid.

Tydmarkkinoilla olevilla oli kaikilla kiytossdidn verkkopankkitunnukset, tydttdmistd 88 prosentilla ja elake-
laisistd 73 prosentilla (p=.000). My6s koulutus erotteli vastaajia verkkopankin kiytossi: vihiisintd verkko-
pankin kiytt6 oli pelkin kansa-, keski-, kansalais-/peruskoulun kiyneilld, joista 68 prosentilla oli verkko-
pankkitunnukset, kun taas ammattikorkeakoulu- tai yliopisto-/korkeakoulututkinnon suorittaneista kaikilla
oli verkkopankkitunnukset (p=.000). Vihiten verkkopankkitunnuksia oli niin ikdin vanhempien luona
asuvilla ja alle 10 000 euron tuloluokassa olevilla, joista 77 prosentilla oli verkkopankkitunnukset (p=.000).
Verkkopankkitunnuksia oli siis eniten 30-54-vuotiailla tydmarkkinoilla olevilla seki korkeasti kou-
lutetuilla. Vihiten niitid sen sijaan oli idkkaiilld, elikeldisilli ja ty6ttémilld, matalasti koulutetuilla,
nuorilla seki pienituloisilla.

Yhteenvetona pankkituotteiden kiytdstd voidaan todeta, ettd jopa tavallisimpien pankkituotteiden kiytossd
kuluttajien erilaiset taustat vaikuttavat pankkituotteiden kiyttoon, miki johtaa siihen, ettd heilld on erilaiset
mahdollisuudet hoitaa asioitaan.

3.2 Kaytanndt tavallisimpien pankkiasioiden hoitamisessa
3.2.1 Kateisen nostaminen

Vastaajia pyydettiin kertomaan, mikd on heidin yleisin, toiseksi yleisin ja kolmanneksi yleisin tapansa
nostaa kiteistd. Vastaajat ilmoittivat nostavansa kiteistd rahaa pidsddntdisesti kiteisautomaatista. Rahan
nostaminen pankkikonttorista oli selvisti vihdisempid, vaikka se olikin toiseksi yleisin tapa nostaa kiteistd.
Kaupan kassalta kiteisen nostaminen oli hyvin harvinaista, kuten taulukosta 4 nihddin. Saadut tulokset
ovat linjassa Finanssialan Keskusliiton (2015d) tutkimuksen kanssa. Vastaajista 80 prosenttia nosti kiteistd
vain ja ainoastaan kiteisautomaatista. Kiteisen nostamisen kustannuksia pidettiin pidsidntoisesti alhaisina:
52 prosentin mielestd kustannukset olivat alhaiset, 14 prosentin mielestd korkeat. Vastaajien nikemykset
kiteisen nostamisen kustannuksista vaihtelivat kdytetyn kanavan mukaan; erityisesti pankkikonttorista rahaa
nostavat pitivit kiteisen nostamista muita useammin kalliina (p=.000).

Taulukko 4. Yleisimmat tavat nostaa kateista rahaa (n = 1000), % haastatelluista.

1. yleisin tapa 2. yleisin tapa 3. yleisin tapa

Kateisautomaatti 93 2

Pankkikonttori 5 13 4
Kaupan kassa 5 1

Muu paikka 1 1

Ei nosta kdteistd rahaa 2

Ei muita vaihtoehtoja kdytdssa 79 94
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Vastaajien taustamuuttujien suhteen ilmeni joitakin eroja kiteisen nostamisen kiytinnoissi. Lihes kaikki
18-54-vuotiaista nostivat rahaa kiteisautomaateista. Heitd idkkdammit sen sijaan korvasivat kiteisauto-
maattien kiyttéd konttoriasioinnilla: 81 prosenttia 75-84-vuotiaista nosti rahaa kiteisautomaateista ja 34
prosenttia pankkikonttorista.® Tilanne oli vastaavanlainen myds 65—74-vuotiailla. (p=.000.) Samankaltainen
tulos saatiin Finanssialan Keskusliiton (2015d) tutkimuksessa. Matalasti koulutetut kiyttdytyivit samoin
kuin idkkdic: matalimmin koulutetuista 84 prosenttia nosti rahaa automaateilta ja 35 prosenttia pankki-
konttoreista (p=.000). Elikeliiset ja yrittdjit kiyttivit muita sosioekonomisia ryhmid harvemmin kiteisau-
tomaatteja. Tamid johtuu maksukortin vihdisemmasti kiytostd. Pankkikonttoreita rahan nostossa kiyttivit
selvisti eniten eldkeldiset. Sanallisissa vastauksissa tuotiin esille, ettd joissakin pankeissa kiteisen nostosta
tuli ilmoittaa pankkikonttoriin etukiteen, mitd pidettiin hankalana. Vaikka kiteisen nosto kaupan kassalta
oli varsin vihiistd, johtavassa asemassa olevista 14 prosenttia nosti rahaa sieled. (p=.000.) Kiteisautomaatin
ja pankkikonttorin kiyttd vaihteli myds tulojen mukaan: kiteisautomaatin kiytto lisadntyi tulojen myotd
ja pienituloiset suosivat pankkikonttoreissa asiointia (p=.003). Automaatteja kiteisen nostoon kiyttivit
vihiten POP Pankin ja Sidstopankin asiakkaat (87 %), jotka suosivat muita useammin pankkikonttoria:
POP Pankkien asiakkaista 13 prosenttia ja Sddstopankin asiakkaista 9 prosenttia nosti kiteistd pankkikont-
torista. S-Pankin asiakkaat taas nostivat muita useammin (6 %) kiteistd rahaa kaupan kassalta (p=.003),
miki on heille luontevaa, koska S-Pankki liittyy liheisesti S-ryhmin myymailsihin.

Vastaajat olivat varsin tyytyviisid tarjolla oleviin mahdollisuuksiin nostaa kiteistd rahaa: tyytyviisid tai
erittdin tyytyviisid oli kolme neljdsosaa vastaajista, tyytymictomid tai erittdin tyytymittdmid oli vain kym-
menesosa vastaajista. Vastaajien tyytyviisyys eri taustamuuttujien mukaan vaihteli vain vihin. Nuorimmat
ja vanhimmat vastaajista olivat tyytyviisimpid, eniten tyytymattomii oli 65—74-vuotiaissa (p=.042). Muita
suurempaan tyytymattomyyteen voi hakea syytd pankkikonttorissa asioimisesta, mutta se ei selitd tyytymit-
tomyyttd kokonaan, silld vanhimmat vastaajat asioivat pankkikonttorissa yhti paljon kuin 65-74-vuotiaat.
Maksukortin vihiisyyskdian on tuskin syyni tyytymittomyyteen, silld 94 prosentilla 65—74—vuotiaista oli
maksukortti kidytossd. Kuviossa 6 nihdidin vastaajien tyytyviisyys kiteisen nostoon pankkiasiakkuuden
mukaan, missi esiintyi jonkin verran tilastollisesti merkitsevdi vaihtelua (p=.002). Kuviosta nihdiin, ettd
Nordea Pankin ja Danske Bankin asiakkaat olivat keskimiiriistd tyytymitcdmampii kiteisen nostomahdol-
lisuuksiin. S-Pankin asiakkaat olivat tyytyviisimpid, miki selittynee hyvilli mahdollisuuksilla nostaa rahaa
S-ryhmin kauppojen kassoilta.

S-PankKki 4,22
Osuuspankki 4,20
Aktia, Handelsbanken, Alandsbanken 4,17
Paikallisosuuspankki 4,13
Saastopankki 4,09
Keskiarvo 4,07
Nordea Pankki 391
Danske Bank 3,84

Kuvio 6. Keskiarvot eri pankkien asiakkaiden ilmaisemasta tyytyvaisyydesta
(1 = erittdin tyytymaton ja 5 = erittdin tyytyvdinen) mahdollisuuksiin nostaa kateista rahaa (n = 1000).

6 Niissi luvuissa on mukana yleisimmit seki toiseksi ja kolmanneksi yleisimmat vaihtoehdot nostaa kiteistd. Siksi niiden summa
on yli 100 prosenttia.



Kiteisen nostamiskiytinnot siis vaihtelivat kuluttajilla idn, koulutuksen, tydssikdynnin, tulojen ja pankki-
asiakkuuden mukaan. Kiteisautomaatilla ja pankkikonttorissa asioinnit olivat vaihtoehtoisia toimintatapoja:
miti enemmin Kiteisautomaattia kiytettiin, sitd vihiisempai oli pankkikonttorissa asiointi, ja piinvastoin.
Kiteisautomaatteja suosivat nuoret ja keski-ikiiset, tyomarkkinoilla olevat ja hyvituloiset. Pankkikonttorissa
puolestaan asioivat eniten idkkidt, matalasti koulutetut, tyomarkkinoiden ulkopuolella olevat, pienituloiset
sekd POP Pankin ja Sddstdpankin asiakkaat. Pankkikonttorissa asiointia selittdd osittain maksukortin vihidinen
kiytto. Kiteisen nostaminen kaupan kassalta oli hyvin vihiistd; eniten niin toimivat S-Pankin asiakkaat.

3.2.2 Laskujen maksaminen

Vastaajia pyydettiin kertomaan, miki on heidin yleisin, toiseksi yleisin ja kolmanneksi yleisin tapansa maksaa
laskuja. Laskujen maksamisessa vastaajilla oli useita vaihtoehtoja kiytossi. Selvisti yleisintd oli maksaa laskut
tietokoneella verkkopankissa, minki jilkeen kakkosvaihtoehtona tuli verkkopankin kiyttiminen mobiili-
laitteella. Muut maksutavat olivat selvisti vihemmin kiytossi (ks. taulukko 5). Finanssialan Keskusliiton
tutkimuksessa (2015d) saatiin vastaavanlaisia tuloksia.

Laskujen maksamisen kustannuksia pidettiin pddsidntoisesti alhaisina: puolet haastatelluista piti kustan-
nuksia alhaisina, viidesosan mielestd ne olivat korkeat. Suhtautuminen kustannuksiin oli yhteydessi las-
kunmaksamistapaan: verkkopankissa laskunsa maksavien mielesti laskujen maksaminen oli piisiintoisesti
edullista, pankkikonttorissa maksavien mielestd keskimairdisti useammin kallista (p=.000). Kuluttajilta
16ytyi ymmirrystd pankkipalveluiden hinnoille:

Palvelubinnat ovat ihan ymmdrrettivit, mutta netissi voi joka tapauksessa hoitaa asiansa edullisimmin.

Toisaalta jotkut vastaajat kuitenkin ihmettelivit sitd, miksi pankkipalveluista tulee maksaa, vaikka monesti
he pankkiasioissa joutuvat palvelemaan itse itseddn.

Taulukko 5. Yleisimmat tavat maksaa laskuja (n =1 000), % vastaajista.

1. yleisin tapa 2. yleisin tapa 3. yleisin tapa

Verkkopankki tietokoneella 85 9 4
Verkkopankki matkapuhelimella 5 n 2

Pankkikonttori 2 4 3

Pankin maksupalvelukuori 3

Joku muu maksaa laskuni 3 1 1

Laskunmaksuautomaatti 1 1 1

Ei maksa laskuja 1

Ei muita vaihtoehtoja kdytdssa 72 89

Laskunmaksukiytinnét vaihtelevat eri-ikiisilld vastaajilla hyvinkin paljon: verkkopankkia tietokoneella
suosivat eniten keski-ikiiset, verkkopankkia mobiililaitteella nuoret ja pankkikonttoria iikkait. Lihes
kaikki 30—54-vuotiaat kdyttivit laskujen maksuun verkkopankkia tietokoneella, 18—29-vuotiaista runsas
kolmannes maksoi laskuja mobiililaitteella ja lihes joka neljas 75-84-vuotiaista maksoi laskunsa pankki-
konttorissa. Ikdantyneimmilld oli myds muita selvisti useammin kiytossd pankin maksupalvelukuori tai
joku muu huolehti heidin laskujen maksusta. (p=.000.) Finanssialan Keskusliiton (2015d) mukaan verkko-
pankissa maksaminen on viime vuosina 65—74-vuotiaiden keskuudessa lisiantynyt, ja samaan aikaan pankin
tiskilld ja laskunmaksuautomaatilla maksaminen on heidin keskuudessaan vihentynyt.
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My®és koulutus erotteli vastaajia laskujen maksamisessa (p=.000): verkkomaksamista suosivat korkeasti
koulutetut, pankkikonttorissa asioivat matalasti koulutetut. Pelkdn kansa-, keski-, kansalais-/peruskoulun
kiyneilld oli muita useammin pankin maksupalvelukuori kiytossi tai joku muu huolehti heiddn laskujensa
maksusta. Sosioeckonomisen aseman mukaan tarkasteltuna lihes kaikki tyomarkkinoilla olevat kiyttivit
verkkopankkia tietokoneella (p=.000). Mobiililaitteella laskuja maksoivat sosioekonomisista ryhmisti eniten
tydttomit, joista 29 prosenttia ilmoitti maksavansa laskunsa verkkopankissa matkapuhelimella. Pankkikont-
toria kiyttivit eniten elikeliiset (14 %), joilla oli myos muita useammin (16 %:lla) kidytossd pankin maksu-
palvelukuori. Verkkomaksaminen oli perhetalouksien tapa maksaa laskuja, kun taas pienet taloudet asioivat
pankissa (p=.000). Tulojen mukaisessa tarkastelussa erottuivat pienituloisimmat, jotka maksoivat eniten
laskujaan pankkikonttorissa tai kiyttivit pankin maksupalvelukuorta (p=.000). Verkkopankkia laskujen
maksuun kiyttivit eniten Aktia Pankin, Handelsbankenin ja Alandsbankenin seki S-Pankin asiakkaat.
Mobiilimaksaminen oli yleisintd Danske Bankin ja S-Pankin asiakkailla. Pankkiasioiden hoitamismahdol-
lisuus mobiilisti onkin otettu ilolla vastaan, kuten seuraava lainaus osoittaa:

Mobiilipankki on hyvi asia, se nopeuttaa pankkiasioiden hoitoa.

Sddstopankin asiakkaat asioivat eniten pankkikonttorissa. Pankin maksupalvelukuoret olivat eniten kiytossi
POP Pankissa. (p=.001.) Erot verkkomaksamisessa pankkiasiakkuuden mukaan selittynevit pankkien tuo-
tekehittelylld ja markkinoinnilla.

Vastaajat olivat tyytyvidisempii mahdollisuuksiin maksaa laskuja kuin kiteisen nostamiseen: 88 prosenttia
oli tyytyviisid tai erittdin tyytyviisid ja tyytymdttomid tai erittdin tyytymittomid oli vain kolme prosenttia
vastaajista. Vaikka tyytyviisyys olikin yleistd, vastaajien vililld esiintyi pientd vaihtelua. Laskunmaksamis-
mahdollisuuksiin tyytyviisimpid olivat nuorimmat vastaajat, kun taas 65—74-vuotiaissa oli eniten tyyty-
méttdmid (7 %) (p=.000). Yhteni selittdvini tekijand tihin voi olla verkkopankkitunnusten puuttuminen,
silld 22 prosentilla mainitusta ikiryhmisti ei ollut verkkopankkitunnuksia. Tosin vanhimmalla ikiryhmalld
verkkopankkitunnukset puuttuivat yli puolella, mutta heilld kuitenkin tyytymictomyys oli vihidisempii.
Tyytyviisimpid laskujenmaksamismahdollisuuksiin olivat perhetaloudet, tyytymittomimpid olivat yksin
asuvat (p=.008). Sosioekonomisen aseman mukaan tarkasteltuna tyytyviisimpii olivat opiskelijat, tyytymit-
tomimpid elikeldiset (p=.000). Samoin kuin ikd4ntyneilld, eldkeliisilld oli muita useammin kiytossi perin-
teiset tavat maksaa laskuja: pankin maksupalvelukuori (16 %:lla elikeldisistd), pankkikonttori (14 %:lla) tai
joku muu maksaa heiddn laskunsa (9 %:lla). Koulutuksen mukaan tarkasteltuna tyytymictomimpini erot-
tuivat matalimmin koulutetut (p=.000), joilla oli muita koulutusryhmii useammin kiytdssd pankin maksu-
palvelukuori, pankkikonttori, muiden apu ja laskunmaksuautomaatti. Moni koki laskunmaksuautomaatin
sdilymisen tirkeiksi:

Niin kauan kun pankeissa on maksuautomaatti, pystyn sielld maksamaan, sitten kun ne sielti poistetaan,
tiytyy ostaa tietokone kotiin. Se on kamalaa, kun tuttavilta kuulee, etti heidin pankeistaan on maksu-
automaatit poistettu.

Tulokset osoittavat, ettd laskunmaksukdytinnéissi kuluttajilla oli suurempia eroja kuin kiteisen nostami-
sessa, mikd johtunee pitkilti siitd, ettd laskujen maksamiseen vaaditaan kiteisen nostamiseen verrattuna
suurempaa osaamista ja lisiksi tiettyd vilineistod. Vaihtelua laskunmaksukiytinnoissd esiintyi idn, koulu-
tuksen, sosiockonomisen aseman, tulojen, kotitalouden koon ja pankkiasiakkuuden mukaan. Nuoret ja
keski-ikiiset, samoin kuin korkeasti koulutetut, tydmarkkinoilla olevat ja perhetaloudet ovat omaksuneet
verkkopankin, ja nuorimmat vastaajat kiyttivit sitd mobiililaitteella. Tikkiille, elikelisille, matalasti kou-
lutetuille ja yksin asuville pankkikonttorissa asiointi ja pankin maksupalvelukuoren kiyttiminen olivat
luontevaa kiyttiytymisti.



3.2.3 Tilitapahtumien seuraaminen

Vastaajia pyydettiin kertomaan, miki on heidin yleisin, toiseksi yleisin ja kolmanneksi yleisin tapansa seurata
tilitapahtumia. Tilitapahtumien seuraamisessa haastatellut suosivat eniten laskujen maksun tapaan verkko-
pankkia tietokoneella, kuten taulukosta 6 nihdéin. Paperinen tiliote, kiteis- ja/tai laskunmaksuautomaatti
sekd verkkopankki matkapuhelimen vilitykselld olivat myds kiytossd, mutta selvisti harvemmin kuin verk-
kopankki tietokoneella. Tilitapahtumien seuraamisen kustannuksia pidettiin padsaantdisesti alhaisina: 53
prosentin mielestd ne olivat edulliset, 17 prosentin mielesti kalliit. Paperista tiliotetta seka kiteis- ja laskun-
maksuautomaatteja pidettiin keskimairiistd kalliimpina tapoina seurata tilitapahtumia (p=.001).

Taulukko 6. Yleisimmat tavat tilitapahtumien seuraamisessa (n = 1 000), % vastaajista.

1. yleisin tapa 2. yleisin tapa 3. yleisin tapa

Verkkopankki tietokoneella 69 15 1

Paperinen tiliote 12 7 3

Verkkopankki matkapuhelimella 12 6 1

Kateis- tai laskunmaksuautomaatti 4 13 4
Pankkikonttori 1 1

Joku muu seuraa tilitapahtumiani 1

Ei seuraa tilitapahtumia 1

Muu tapa 1 1

Ei muita vaihtoehtoja kaytossa 57 90

Tilitapahtumien seuraamisen kiytinnét vaihtelivat iin mukaan (p=.000): verkkopankki tietokoneella oli
eniten kiytossi 30—54-vuotiailla, mobiilipankki ja automaatit nuorimmalla ja paperinen tiliote vanhimmalla
ikdaryhmalld. Vaihtelua esiintyi myds sosiockonomisen aseman mukaan (p=.000): toimihenkil6t kiyttivit
suhteellisesti eniten verkkopankkia tietokoneella, ty6ttdmit mobiilipankkia ja opiskelijat kiteis- ja/tai las-
kunmaksuautomaatteja. Myds koulutuksen suhteen ilmeni eroja (p=.000): korkeasti koulutetut kiyttivit
verkkopankkia tietokoneella ja matkapuhelimella, matalasti koulutetut paperisia tiliotteita ja automaatteja.
Talouden koon mukaan tarkasteltuna ilmeni, ettd perhetaloudet suosivat sekd verkkopankkia ettd auto-
maatteja tilitapahtumien seuraamisessa, kun taas pienet taloudet kiyttivit suhteellisesti enemmin paperista
tiliotetta ja automaatteja (p=.000). Keskituloiset suosivat verkkopankkia, pienituloiset paperisia tiliotteita ja
automaatteja (p=.001).

Tyytyviisyys tilitapahtumien seurantaan oli haastatelluilla samanlaista kuin maksamisessa: 89 prosenttia oli
tyytyviisid tai erittdin tyytyviisid ja tyytymittdmii tai erittdin tyytymittomii oli vain neljd prosenttia vas-
taajista. Haastateltavien vililld 16ytyi eroja vain asuinalueittain: padkaupunkiseudulta 18ytyi eniten tilitapah-
tumien seurantaan tyytymitctomii (p=.023).

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd vaikka kiteisen nostamisessa, laskujen maksamisessa ja tilitapahtumien
seuraamisessa oli selkeit vallitsevat tavat hoitaa niitd, kiytinnoissd kuluttajien kesken esiintyi himmaistyt-
tivin paljon vaihtelua perinteisten ja digitaalisten kiytintojen vililld. Tami selittyy pitkilti kuluttajien eri-
laisilla resursseilla ja elimintilanteilla. Tyytyviisyys tavallisimpiin pankkipalveluihin kokonaisuutena vaihteli
eri-ikiisilld, eri koulutustasoilla ja eri pankkien asiakkailla. Tyytyviisyys kaikkiin tavallisimpiin pankkipalve-
luihin on suurta, mutta laskujen maksamisessa yksin asuvilla, idkkdammilld, matalasti koulutetuilla ja elike-
ldisilld esiintyi jonkin verran tyytymiccomyyted. Yheend syyni cihin voi olla se, etté heilli on muita enemmin
perinteiset laskujenmaksamistavat kiytossi. Tyytyviisyys laskujen maksamiseen ja tilitapahtumien seu-
rantaan korreloivat huomattavasti keskendin (korrelaatiokerroin r=.590, p=.000), miki on ymmairrettivii,
koska niitd hoidetaan pitkilti samoilla kidytinnéilli. Kiteisen nostamisen ja laskujen maksamisen vilisen
tyytyviisyyden korrelaatio oli vihiisempai (r=.394, p=.000), samoin kuin kiteisen nostamisen ja tilitapah-
tumien seurannan (r=.354, p=.000).
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3.3 Kanavat tavallisimpien pankkiasioiden hoitamisessa

Haastateltavilta kysyttiin, kuinka hyvin he kokivat erilaisten kanavien olevan heilld kiytettivissd pankkiasi-
oiden (kiteisen nostaminen, laskujen maksaminen ja tilitapahtumien seuranta) hoitamiseen. Kiytettavissd
olemiseen sisdltyy pankkipalveluiden tarjonta ja saavutettavuus sekd kuluttajan mahdollisuudet hyodyntai
niitd.

Vastausten perusteella verkkopankki oli haastateltavilla hyvin kiytettdvissid. Kuten aiemmin todettiin, verk-
kopankkitunnuksia oli 91 prosentilla haastatelluista. Verkkopankin kiyttimismahdollisuuden koettiin tosin
heikkenevin iin my6td, miki johtuu todennikoisesti idkkdimpien vastaajien muita heikommista IT-tai-
doista. Kiteisautomaattien ja etenkin pankkikonttoreiden kiytettdvissi olemisessa esiintyi jonkin verran
ongelmia: kiteisautomaatteja oli joka kymmenennelld kiytettivissi huonosti tai erittdin huonosti, pankki-
konttoreita lihes joka neljinnelld. Kuviosta 7 nihdiin, ettd pankkipalvelut kaupan kassoilla, puhelinpankki
ja laskumaksuautomaatit eivit juurikaan olleet haastateltavien kiytossi.

Pankkikonttorit -- 23 23 2 |
Kateisautomaatit I- 18 35 _
Laskunmaksuautomaatit - 13 7 _ %
Pankkipalvelut kaupan kassoilla . 15 1 _

(o] 50 100

Erittain huono [JlJ[2] 3 4 8] Erittéin hyva I eos

Kuvio 7. Haastateltavien kokemus eri kanavien kdytettdvissa olemisesta pankkiasioiden hoitamisessa
(1 = erittdin huono ja 5 = erittdin hyvad) (n =1 000).

Ikaryhmittdin tarkasteltuna 55-64-vuotiaat kokivat pankkikonttoreita olevan huonoimmin kiytettdvissi:
heistd periti joka kolmas ilmoitti, ettd pankkikonttoreita oli huonosti tai erittdin huonosti kiytettivissi.
Sen sijaan vanhimmassa ikdluokassa pankkikonttoreiden kiyttomahdollisuuksiin oltiin keskimaariistd tyy-
tyviisempid, silld 63 prosenttia heistd koki pankkikonttoreita olevan hyvin tai erittiin hyvin kiytettivissd
(p=-001). Myos sosioekonominen asema erotteli haastateltuja (p=.012): johtavassa asemassa olevat kokivat
pankkikonttoreita olevan huonoiten kiytettivissd, opiskelijat parhaiten. Sidstopankin asiakkaat olivat tyy-
tyvdisimpid pankkikonttoreiden kiytettdvissd olemiseen, Danske Bankin asiakkaat puolestaan tyytymitts-
mimpid (p=.000).

Pankkikonttoreiden miirii (Finanssivalvonta 2015) verrattiin maakuntien asukaslukuihin (Suomen viral-
linen tilasto 2015a) sekd haastattelusta saatuja kuluttajien nikemyksii pankkikonttoreiden kiytettivissi ole-
misesta. Tulokset eivit osoita, ettd konttoreiden maird vaikuttaisi kuluttajien kokemuksiin niiden saavu-
tettavuudesta. Kuitenkin laskettaessa korrelaatiota vdeston ja pankkikonttorien suhteen (vikiluku/kontto-
reiden lukumiiri) sekd kuluttajien kokemusten vililli huomataan, ettd niiden viilld on heikko negatiivinen
korrelaatio (r=-.347). Tdmi tarkoittaisi sitd, ettd mitd suurempi asukasmiirdi maakunnassa on konttoria
kohti, siti huonommin kuluttajat kokevat konttoreiden olevan kiytettivissi.

Mielipiteissd kiteisautomaattien kiytettivissi olemisesta esiintyi tilastollisesti merkitsevid vaihteluita vas-
taajien vililli. Iin mukaan tarkasteltuna nuorimmat ja vanhimmat haastatelluista olivat sitd mieltd, ettd
kiteisautomaatteja oli hyvin kiytettivissi (p=.000). Pidkaupunkiseudulla asuvat kokivat muualla asuvia



useammin kiteisautomaatteja olevan hyvin kiytettivissd (p=.028). Ammatti-, kauppa- tai teknisen koulun
suorittaneet kokivat kiteisautomaatteja olevan huonoiten kiytettdvissd, lukion kidyneet puolestaan parhaiten
(p=.010). Kiteisautomaatteja oli huonoiten kiytettivissi Danske Bankin asiakkaiden mielestd, parhaiten
taas S-Pankin asiakkaiden mielestd (p=.043).

Kuvio 8 osoittaa laajan tyytyviisyyden verkkopankkiin pankkiasioiden hoitamisessa. Tosin sukupuoli, ikd,
koulutus, sosioekonominen asema ja tulot erottelivat haastateltavia tyytyviisyydessi verkkopankkiin. Naiset
olivat miehii tyytyviisempid verkkopankkiin (p=.016). Miti nuoremmasta, koulutetummasta (p=.000) tai
hyvituloisemmasta (p=.036) haastatellusta oli kyse, sitd tyytyviisempi hin oli verkkopankkiin. Johtavassa
asemassa olevat olivat kaikkein tyytyviisimpid verkkopankkiin, vihiten tyytyviisid olivat tydttomit ja elike-
ldiset (p=.000).

Tyytyviisyys verkkopankkiin ilmeni my6s kuluttajien antamassa sanallisessa palautteessa, silld neljdsosa
kaikesta myonteisestd palautteesta kohdistui juuri verkkopankkiin. Verkkopankkia kehuttiin ennen kaikkea
sen helppoudesta: sitd voi kdyttdd vaivattomasti milloin ja missd tahansa. Verkkopankki vapauttaa asiakkaan
konttorissa kdynnin vaivasta. Verkkopankkia kiiteltiin my®s siité, ettd sen kautta voi lihettdd viesteja pankin
asiakaspalveluun ja saada vastauksen nopeasti. Verkkopankkia pidettiin myos edullisena, ainakin verrattuna
konttorissa asiointiin. Verkkopankkiin kohdistui myds jonkin verran kielteisti palautetta. Moitetta saivat
huono kiyttoliittymi, palvelun hitaus sekd palvelun tekniset ongelmat. Lisdksi vastaajat ilmaisivat huolensa
turvallisuuden varmistamisesta sahkoisessd asioinnissa: sen katsottiin kuuluvan pankin vastuulle.

Myds pankin tarjoamat mobiilipalvelut saivat myonteistd palautetta sanallisissa vastauksissa. Kymmenesosa
myonteisestd sanallisesta palautteesta koski pankkiasioiden hoitamista mobiililaitteella tai mobiilisovelluk-
sella. Mobiilipalveluita pidettiin vield helpompina kuin tietokoneella kiytettyd verkkopankkia, koska mobii-
lilaite on aina mukana, ja silli on mahdollista lukea viivakoodi eiki tilitapahtumien katsominen edellytd
tunnistautumista. Mobiilipalveluita puolestaan moitittiin huonosta kiyttoliittymistd, kiyteokatkoksista ja
turhan useista ohjelmistopaivityksista.

Pankkikonttorissa asioiminen -

Automaattien kdyttaminen . 14

Verkkopankin kdyttaminen I3 30

Puhelinpankin kayttaminen . 12

(o] 50 100

Eritt&in huono - 3 4 . Erittsin hyvé . EOS

Kuvio 8. Haastateltavien tyytyvaisyys tapoihin hoitaa tavallisimpia pankkiasioita
(1 = erittdin tyytymaton ja 5 = erittain tyytyvainen) (n =1 000).

Kuviosta 8 nihddin myds, ettd kolme neljisti vastaajasta oli tyytyviinen automaatteihin. Tyytyviisyys auto-
maatteihin vaihteli haastateltujen taustamuuttujien mukaan. Tyytyviisimpid olivat nuorimmat haastatel-
luista (p=.002) sekd pienituloiset (p=.022). Vihiten tyytyviisid olivat puolestaan 55—64-vuotiaat ja paris-
kunnat (p=.033), pelkin kansa-, keski-, kansalais-/peruskoulun kiyneet (p=.026), yrittjit, toimihenkil6t ja
elikeldiset (p=.009) seki hyvituloiset.

Vastaajat olivat pankkikonttoreihin selvisti tyytymittomimpii kuin automaatteihin ja verkkopankkiin, silli
lihes joka viides haastatelluista ilmaisi tyytymittémyytensi niihin. Ikdryhmittdin tarkasteltuna pankkikont-
toreihin tyytymictomimpid olivat 40—74-vuotiaat, joista joka neljds ilmaisi tyytymittomyytensd (p=.001).
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Tyytyviisimpid olivat puolestaan nuorimmat ja vanhimmat vastaajista seki pienissi kunnissa asuvat (p=.003).
Pankkikonttoreihin tyytymdttomimmit olivat joko matalimmin tai korkeimmin koulutettuja. Tyytyvii-
simpid olivat ammatti-, kauppa- tai teknisen koulun suorittaneet tai vain lukion kidyneet (p=.022.) Eniten
pankkikonttoreihin tyytymittomii 16ytyi Nordean ja Danske Bankin asiakkaista, tyytyviisimpid olivat POP
Pankkien asiakkaat (p=.000). Osa vastaajista antoi myds myonteisté sanallista palautetta pankkikonttoreista.
Pankkikonttoreita kiiteltiin erityisesti sielld annettavasta henkilékohtaisesta palvelusta. Vastaajat olivat tyy-
tyviisid sithen, ettd heilld on edelleen kiytettivissiin pankkikonttori, josta saa hyvii ja ystavillistd palvelua.
Toisaalta sanallisissa palautteissa myos moitittiin henkilskunnan huonoa palveluasennetta.

Pankkipalvelut kaupan kassalla ja puhelinpankki niyttiisivit vastausten perusteella olevan vieraita haastatel-
luille. Harvat niitd kdytcavit olivat tosin tyytyviisid ndihin palvelukanaviin.

Edelld todettiin useimpien kuluttajien tyytyviisyys verkkopankkiin, mutta 9 prosentilla vastaajista ei ollut
kiytossddn verkkopankkia. He kiyttivit pankkipalveluita eri tavalla kuin verkkopankin kiyttdjit. Verkko-
pankkitunnusten omistamattomuus painottui vanhimpiin ikiryhmiin: 60-84-vuotiaista lihes neljisosalla
ja elikeldisistd reilulla neljisosalla ei ollut verkkopankkitunnuksia, miki poikkesi tilastollisesti erittdin mer-
kitsevisti muista iki- ja sosioekonomisista ryhmistd. Kaikista verkkopankkitunnuksia vailla olevista 79 pro-
senttia oli 60-84-vuotiaita. (p=.000.) Koulutuksen mukaan tarkasteltuna verkkopankkitunnuksia omista-
mattomat olivat matalasti koulutettuja: tunnuksia omistamattomista reilulla puolella oli kiytyni vain kansa-,
keski-, kansalais-/peruskoulu (p=.000.) Suhteellisesti vihiten verkkopankkitunnuksia oli osuuspankkien asi-
akkailla; heistd 12 prosentilla ei ollut verkkopankkitunnuksia (p=.027). Verkkopankkitunnuksia omistamat-
tomat maksoivat laskunsa useimmiten pankin maksupalvelukuorilla (44 % omistamattomista), joka neljin-
nelld joku muu maksoi heidin laskunsa ja 18 prosenttia maksoi laskunsa pankkikonttorissa (p=.000). Ilman
verkkopankkitunnuksia laskujen maksaminen koettiin muita useammin kalliiksi (p=.000). Tilitapahtumia
seurattiin yleisimmin paperisesta tiliotteesta (57 % tunnuksia omistamattomista) tai automaateilta (reilu
neljannes) (p=.000). Tilitapahtumien seuraamista tunnuksia vailla olevat pitivit muita useammin kalliina.
He myos kokivat verkkopankkitunnuksia omistavia enemmin tilitapahtumien seuraamisen heikentyneen
kahden viime vuoden aikana (p=.000). Verrattuna verkkopankkitunnuksia omistaviin, tunnuksia omista-
mattomat olivat vihemmin tyytyviisid automaattien kiyttoon pankkiasioinnissa (p=.000).

Voitaisiin ajatella, ettd kuluttajien tyytyviisyys mahdollisuuksiin hoitaa tavallisimpia pankkiasioita olisi
yhteydessi siihen, kuinka kanavia koetaan olevan kiytettdvissi. Timi yhteys ei kuitenkaan ollut kovinkaan
voimakas, mistd voidaan péitelld, ettd tyytyviisyyteen vaikuttavat muutkin tekijit. Tyytyviisyys mahdolli-
suuksiin nostaa kiteistd rahaa korreloi vahvasti sen kanssa, kuinka hyvin kiteisautomaatteja koettiin olevan
kiytettdvissi (r=.525, p=.000). My6s pankkikonttoreiden tarjonnalla oli jonkin verran vaikutusta tihin tyy-
tyviisyyteen (r=.380, p=.000). Tyytyviisyys laskunmaksumahdollisuuksiin oli yhteydessi mahdollisuuteen
kiyttad verkkopankkia (r=.313, p=.000). Tyytyviisyys tilitapahtumien seurantaan oli yhteydessi mahdolli-
suuteen kiytdd verkkopankkia (r=.359, p=.000) ja ehki yllittien my6s mahdollisuuteen kiyttdd pankki-
konttoria (r=.359, p=.000).

Taulukosta 7 nihddin, ettd pankkiasioiden tietyn hoitamistavan saavutettavuuden kokeminen ja tyytyviisyys
sithen korreloivat huomattavan vahvasti keskenian. Korrelaatiokertoimia tulkitaan niin, ettd mitd paremmin
esimerkiksi pankkikonttorit koettiin olevan kiytettdvissi tavallisimpien pankkiasioiden hoitamiseen, sitd
tyytyviisempid vastaajat olivat pankkikonttorissa asioimiseen. Tami on toki odotettu tulos.



Taulukko 7.  Tilastollisesti merkitsevat korrelaatiot haastateltavien kokeman saavutettavuuden ja tyytyvadisyyden
vdlilla tavallisimpien pankkiasioiden hoitamisessa (n =1 000).

Tyytyvadisyys pankkiasioiden hoitamiseen eri kanavissa

Pankkipalve-
Pankki- lujen kaytta-
konttorissa Puhelinpankin Automaattien Verkkopankin minen kaupan
asioiminen kdyttdaminen kdyttdaminen kdyttdaminen kassalla
Pankkikonttorit AB0***
Puhelinpankki ,669F**
Pankkiasioiden Kateisaut tit R
hoitamistapojen | "dt€isautomaati !
saavutettavuus | Verkkopankki 624 %**
Pankkipalvelut 686+
kaupan kassalla '

%% p ¢ 0,001

Yhteenvetona voidaan todeta haastateltavien suuri tyytyviisyys verkkopankkiin. Verkkopankki nihtiin par-
haimpana kanavana pankkiasioiden hoitamisessa. Tyytyviisimpid verkkopankkiin olivat naiset, nuoret,
korkeasti koulutetut, hyvituloiset ja johtavassa asemassa olevat. Verkkopankin kiyttimismahdollisuus
heikkeni idn mydtd. Sen sijaan Kiteisautomaattien ja etenkin pankkikonttoreiden kiyttimismahdolli-
suuksissa esiintyi haastateltavien mielestd jonkin verran ongelmia. Kuluttajien tyytyviisyys hoitaa tavalli-
simpia pankkiasioita on yhteydessi kanavien kiytettdvissd olemiseen, mutta timi yhteys ei kuitenkaan ollut
kovinkaan voimakas. Sen sijaan pankkiasioiden tietyn hoitamistavan saavutettavuuden kokeminen ja tyyty-
viisyys sithen korreloivat huomattavan vahvasti keskenain.

3.4 Kokemukset tavallisimpien pankkipalveluiden muuttumisesta

Tissd luvussa tarkastellaan kuluttajien kokemuksia pankkipalveluiden muuttumisesta viime kahden vuoden
aikana seki nikemyksid mahdollisista tulevista muutoksista. Sanallisissa kommenteissa tutkimukseen osallis-
tuneet kertoivat paljon palveluissa tapahtuneista muutoksista, niin mydnteisistd kuin kielteisistd.

Tavallisimmista pankkipalveluista tilitapahtumien seurannan ja laskujen maksun koettiin viime aikoina
parantuneen, kuten eris haastatelluista totesi:

Muinaiset ajat muistuvat mieleen: ei ollut kaikkia palveluja ja
pankkiasioiden hoitaminen oli vaikeampaa kuin nykyddin.

Verrattuna tilitapahtumien seurantaan ja laskujen maksuun huomattavasti harvempi koki kiteisen nosta-
misen mahdollisuuksien parantuneen. Kiteisen noston lihes joka viides haastatelluista koki heikentyneen,
kuten my®os kuviosta 9 nihdain. Tama liittyy todennikoisesti kiteisautomaattien vihenemiseen ja pankki-
konttoreiden muuttuneisiin kiytintoihin:

Rahanjako konttorista kyseenalaista: vain tiettyind pdivind ja tiettyibin aikoibin.
Tilloin on tullut tehtyi paljon turbia reissuja pankkiin.

Kokemus tavallisimpien pankkipalveluiden muuttumisesta vaihteli iin, sosioekonomisen aseman, tulojen
ja pankkiasiakkuuden mukaan. Mitd nuoremmasta haastatellusta oli kyse, siti enemmin tilitapahtumien
seurannan (p=.001) ja laskujen maksamisen (p=.000) koettiin parantuneen. Johtavassa asemassa olevat
kokivat tilitapahtumien seurannan parantuneen eniten, elikeldiset puolestaan heikentyneen eniten (p=.008).
Tilanne oli vastaavanlainen my6s laskujen maksamisessa (p=.014). Pankkiasiakkuuden mukaan tarkasteltuna
parantumista tilitapahtumien seurannassa kokivat eniten Danske Bankin ja POP Pankin asiakkaat, eniten
heikennysti puolestaan S-Pankin asiakkaat (p=.040).
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Tilitapahtuminen seuranta . 51 23 _
Laskujen maksu - 49 25 - %
Kateisen nosto - 63 10 -

(o] 50 100

Heikentynyt huomattavasti .. 3 4 . Parantunut huomattavasti . EOS

Kuvio 9. Kokemus pankkipalveluiden muuttumisesta kahden viime vuoden aikana
(1 = heikentynyt huomattavasti ja 5 = parantunut huomattavasti) (n = 1000).

Kiteisen noston kokivat heikentyneen eniten johtavassa asemassa olevat (p=.046): heisté jopa useampi kuin
joka neljis koki niin. Pankkiasiakkuuden mukaan tarkasteltuna eniten heikennysti kokivat Aktia Pankin,
Handelsbankenin ja Alandsbankenin asiakkaat (p=.010).

Kuviosta 10 nihdddn, ettd pankkiasioiden hoitamistavoista verkkopankin kidyttdiminen tietokoneella on
haastateltavien mielestd parantunut eniten kahden viime vuoden aikana. My®s verkkopankin kiyttiminen
matkapuhelimella ja kiteisautomaattien kidyttiminen oli useiden kuluttajien mielestd parantunut. Téssd
kommentteja verkkopankin kiyton helpottumisesta, palvelun paranemisesta ja verkkopankin tuomasta aika-
riippumattomuudesta:

Nykyiiin asioiminen internetin kautta on entisti helpompaa.
Siihen kannattaa panostaa, varsinkin tietoturvaan.

Palvelut parantuneet, kun ne ovar menneet nettiin.

E-laskut ovat lisiintyneet. Ne helpottavat elimdi.
Verkkopankki on parantunut, hyvi asia!

Verkkopankki on helpottanut, kun voi kiyttid koska tahansa.

Noin kymmenesosa kielteisestd sanallisesta palautteesta koski automaattien tarjonnan heikentymisti.
Moitetta tuli muun muassa siitd, ettd kiteis- ja maksuautomaatteja on poistettu konttoreiden yhteydesti.
Automaattiverkoston harvenemisen vuoksi kiteisen nostamisesta oli tullut joillekin vastaajille hankalaa.
Kiteisen nostoautomaattien lisiksi osa vastaajista kaipasi my6s laskunmaksu- ja talletusautomaatteja. Pank-
kipalveluista kaupan kassalla, puhelinpankista ja laskunmaksuautomaateista haastatelluilla niyttiisi vasta-
usten perusteella olevan vain vihin kokemuksia, koska moni ei osannut ottaa niihin mitdin kantaa.

Kateisautomaatin kdyttaminen - 60 -

Pankkikonttorissa asioiminen _ 43 n -

Verkkopankin kdyttaminen I 39 28 _
Mobiilipankin kayttaminen II 17 13 _ %
Maksuautomaatin kdyttaminen -- 23

Puhelinpankin kdyttdminen - 23
Pankkipalvelut kaupan kassoilla - 21

(o} 50 100

Heikentynyt huomattavasti .. 3 4 . Parantunut huomattavasti . EOS

Kuvio 10. Kokemus pankkiasioiden hoitamistapojen muuttumisesta kahden viime vuoden aikana
(1 = heikentynyt huomattavasti ja 5 = parantunut huomattavasti) (n = 1000).



Kokemukset pankkiasioiden hoitamisen paranemisesta tietokoneella verkkopankissa (p=.014) ja kiteisauto-
maateilla (p=.000) vaihtelivat vastaajien koulutuksen mukaan: matalasti koulutetut kokivat useimmin, ettd
nami tavat hoitaa pankkiasioita ovat parantuneet viime aikoina. Verkkopankin kiyttimisen matkapuhelimella
pankkiasioiden hoitamisessa kokivat parantuneen muita enemmin naiset (p=.000), nuoret (p=.000), korkeasti
koulutetut (p=.000), johtavassa asemassa olevat ja opiskelijat (p=.000) seki lapsiperhetaloudet (p=.001).

Pankkikonttorissa asioiminen on sen sijaan haastateltavien mielestd heikentynyt eniten korkeasti koulutet-
tujen (p=.002), perhetalouksien (p=.035) ja Danske Bankin asiakkaiden mielestd (p=.000). Sanallisten vasta-
usten perusteella kuluttajat kokivat palvelun konttoreissa heikentyneen palveluaikojen supistuttua ja palve-
lumaksujen noustua. Konttoreiden aukioloaikoja — tai ainakin palveluaikoja — on supistettu, ja asiakkaiden
paasy pankkiin sen aukioloaikoina on hankaloitunut, kuten seuraavasta kommentista nihdain:

Jos tarvitsee kassapalveluja, ensin on netisti etsittivi konttori ja kellonajat.
Heikko sinne on lihted, jos konttori on vain 3—4 tuntia pdivissi auki.

Suurin osa kielteistd sanallista palautetta antaneista vastaajista koki, ettd pankkipalveluiden saatavuus kont-
toreissa on heikentynyt huomattavasti.

Palvelut ovat heikentyneet. Konttoriverkkoja supistettu, kassapalvelujen aukioloaikoja supistettu (yritetty
korvata mobiili- ja verkkolaitteilla, jotka eivit ole kaikkien kiytettivissi).

Vastaajien mukaan konttoreita on lakkautettu ja etdisyys lahimpiian konttoriin on kasvanut. Vaikka pankkiin
paisisikin, sielld on ruuhkaa ja joutuu jonottamaan, koska henkilskuntaa on vihennetty. My6s konttoreissa
tarjottavan palvelun laadun koettiin heikentyneen. Konttoriin ei voi endi menni ilman ajanvarausta, vaan
pienenkin asian hoitamiseksi pitdd varata aika. Kiteisen kisittely tiskilli on muuttunut hankalaksi, koska
rahaa ei aina pysty nostamaan eiki tallettamaan. Erityisesti tima tuottaa hankaluuksia yrittdjille sekd yhdis-
tysten talousvastaaville, joilla olisi tarvetta kiteisen tallettamiselle.

Kiiteisen vieminen tilille saattaa olla yllittivien mutkien takana ja saattaa olla yllittivin kallistakin (esim.
kolikkojen tallennus), kaikki konttorit eivit ota kéteisti vastaan, eikd kaikki edes kaikkina aukioloaikoina.
Olkahinen-Ruovesi loytyy vain yksi kiteisautomaatti ja sekin meinattiin lopettaa, onneksi ei lopetettu.

Konttoripalveluiden heikentymistd moittivat erityisesti sellaiset ihmiset, jotka eivit pysty kiyttdimiin pank-
kipalveluita verkkopankissa. Usein nidmi vastaajat olivat idkkiitd ihmisid tai heidin lihiomaisiaan. He
kokivat, ettd pankit yrittivit konttoripalveluita heikentimilld painostaa heitd siirtymiin verkkopalveluiden
kiyttamiseen, vaikka heilld ei ole halua eikd osaamista siihen.

Verkkopankkiin siirtyminen entisestdiin syrjiyttid ihmisid, jotka eivit voi tai osaa kéyttid verkkopankkia.
Niiisti ihmisistd tulisi huolehtia ja pitiii asiakaspalvelumabdollisuudet avoinna kaikissa konttoreissa.

Taulukosta 8 nihdddn, mihin kuluttajien kédyttdmiin pankkiasioiden hoitamisen kanaviin kuluttajien
kokemus pankkipalveluiden paranemisesta liittyy. Tulokset ovat odotetut ja itsestddn selvit: ne tuovat selvisti
esille sen, ettd kokemus laskujen maksun ja tilitapahtumien seurannan paranemisesta ovat yhteydessi siihen,
ettd tietokoneella kiytetyn verkkopankin on koettu parantuneen. Kiteisen nostossa myds pankkikonttorissa
asioimisen sujuvuudella on kiteisautomaattien toimivuuden ohella merkitystd. Tilitapahtumien seurannassa
monien eri kanavien paranemisella on tulosten mukaan merkitysti.
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Taulukko 8. Tilastollisesti merkitsevat korrelaatiot haastateltavien kokemuksista muutoksista pankkipalveluiden
ja niiden hoitamistapojen paranemisen valilla (n = 1000).

Koetut muutokset pankkipalveluissa

Tilitapahtumien

Kéateisen nosto Laskujen maksu
seuranta

Pankkikonttorissa asioiminen ,333%**

Puhelinpankin kdyttdminen 318+ ** 313***
Koetut muu- Kateisautomaattien
tokset tavoissa kayttaminen D347 3127 3097
ho'lt?ta pankki= /o ykopankin kayttaminen 4365+ 496+
GELLTL tietokoneella ' '

Verkkopankin kdyttaminen 367+

matkapuhelimella '
*** p <0.001

Haja-asutusalueilla pankeissa asioinnin koettiin heikentyneen eniten, kuten seuraavista kommenteista nikyy:

Osassa pankeista asioiminen on todella hankalaa, kun ei saa aikoja eiki sinne péise.
... Automaatteja ei endid syrjikylilli ole. Meiltikin lihti ensin pankki ja sitten automaatti.

Libelti on kadonneet konttorit, on yli 50 km lihimpdin pankkikonttoriin. Lihin pankkiautomaatti
meinataan poistaa, joten tilanne huononee entisestiin. Verkkopankkikaan ei toimi kaikkialla, joten se
aiheuttaa ongelmia.

Pankkien aiemmin tarjoama suoraveloituspalvelu toistuvien maksujen maksamiseen péittyi tammikuussa
2014. Sanallisissa kommenteissa tuli jonkin verran kielteistd palautetta suoraveloituksen pidttymisesti.
Haastateltavilta kysyttiin, olivatko he aiemmin kiyttidneet suoraveloitusta omien tai jonkun toisen laskujen
maksamiseen. Heiltd kysyttiin myos, miten heidin mielestddn toistuvien laskujen maksaminen sujui nyt.
Suuri osa suoraveloitusta kiyttineistd koki maksamisen sujuvan nyt samalla tavalla kuin ennenkin. Joka
kymmenes vastaaja oli kohdannut ongelmia maksamisessa, 16 prosenttia suoraveloituksen entisistd kiytti-
jistd. Tassd kysymyksessi ei voida olla varmoja, miten vastaajat ovat ymmartineet kysymyksen: ovatko kaikki
maksamisen sujuvaksi kokevat todella suoraveloituksen aiempia kiyttdjia?

Noin viidesosa kielteisestd sanallisesta palautteesta kohdistui pankkipalveluiden kallistcumiseen. Erityisesti
laskun maksamista konttorissa pidettiin hyvin kalliina. Myds automaattinostoista perittdvien maksujen
sekd erilaisten palvelu- ja muiden maksujen sanottiin kallistuneen. Monet vastaajat ihmettelivit, miksi he
joutuvat maksamaan my®s siitd, ettd hoitavat pankkiasiansa itsepalveluna esimerkiksi verkkopankissa. Lisaksi
moitetta saivat talletuksille maksettavat alhaiset korot. Jonkin verran kielteistd sanallista palautetta tuli my6s
pankkien huonosta tiedottamisesta (esimerkiksi palvelumuutoksista) sekd puhelinpalveluista (esimerkiksi
jonotuksesta ja asiakaspalvelijoiden heikosta saavutettavuudesta).

Sanallisia vastauksia antaneista yli puolet oletti, ettd heidin pankkiasioidensa hoitaminen todennikéisesti
jatkuu tulevaisuudessa suunnilleen samalla tavalla kuin ennenkin. T4std joukosta noin neljinnes kertoi tyy-
tyviisyydestddn asioiden nykytilaan ja odotti pankkiasioinnin toimivan hyvin jatkossakin.

Tidmmaisend kun pysyisivit, niin olisin tyytyviinen.

Kunhan verkkopankki sdilyy.

Loput tistd joukosta vain totesi jatkavansa pankkiasiointia samalla tavoin kuin ennenkin.



Vajaa puolet sanallisia vastauksia antaneista ennakoi pankkiasioinnissaan tapahtuvan tulevaisuudessa jotain
muutosta. Kolmannes niistd vastauksista oli neutraalia kuvausta mahdollisista muutoksista. Neutraalisti
tulevaa muutosta kuvanneet vastaajat ennakoivat asiointinsa siirtyvin enemmin verkko- ja mobiilipalve-
luiden kiytt66n. Osa mainitsi aikeistaan vaihtaa pankkia. Osa taas ennakoi oman elimintilanteensa muut-
tumisen (esimerkiksi omaan kotiin muuttamisen tai elikditymisen) vaikutuksia pankkiasiointiin.

Tunnen vanhempia ihmisid, joille olisi tirkedi saada pankkipalvelut hoidettua konttorissa. Konttoripal-
veluja ei saisi lopettaa. Omalla kohdalla asiat hoituvat verkossa hyvin toistaiseksi, mutta omakin vanhe-
neminen mietityttid.

Kaksi kolmasosaa vastauksista ilmaisi moninaisia huolia ja toiveita pankkiasioinnin tulevaisuudesta.
Neljiannes huolista liittyi pankkikonttoreiden saavutettavuuden heikkenemiseen: vastaajia huolettivat kont-
toreiden sulkemiset, aukioloaikojen lyhenemiset ja henkilokohtaisen palvelun heikentyminen. Jonkin
verran huolta liittyi myos kiteisen kidyttdmahdollisuuksien ja automaattiverkoston heikentimisen vaiku-
tuksesta mahdollisuuksiin hoitaa pankkiasioita. My6s palveluiden kallistuminen huoletti osaa vastaajista.
Joka kuudes huolensa ilmaissut oli huolissaan oman ikdintymisen ja terveyden heikkenemisen vaikutuksesta
kykyyn hoitaa pankkiasioita. Nikokyvyn, muistin ja “jirjen” heikkenemisen katsottiin vaikeuttavan huo-
mattavasti esimerkiksi kykya kayttdd sahkoisia pankkipalveluita.

Yhteenvetona voidaan esittdd, ettd tavallisimmista pankkipalveluista tilitapahtumien seurannan ja laskujen
maksun koetaan viime aikoina parantuneen, sen sijaan kiteisen noston lihes joka viides haastatelluista koki
heikentyneen. Kokemus tilitapahtumien seurannan ja laskujen maksun paranemisesta liittyy siihen, ettd
verkkopankin kiyttiminen tietokoneella oli haastateltavien mielestd parantunut huomattavasti. Nostoauto-
maattien ohella kiteisen nostossa myos pankkikonttorissa asioimisen sujuvuudella on kuluttajille merkitysti.
Tilitapahtumien seurannassa monien eri kanavien kidyttdmahdollisuuksilla oli tulosten mukaan merkitysti.
Kokemus tavallisimpien pankkipalveluiden muuttumisesta kahden viime vuoden aikana vaihteli idn, sosioe-
konomisen aseman, tulojen ja pankkiasiakkuuden mukaan.
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4 PANKKIKYSELYN TULOKSET

Tiassd luvussa esitellddn pankeille kohdennetun kyselyn tuloksia. Pankkien antamien vastausten rinnalla
esitetddn kuluttajille suunnatusta kyselystd poimittuja kommentteja, joissa kuluttajat ottivat omin sanoin
kantaa pankkipalveluihin.

41 Muutokset asiointimahdollisuuksissa

Yli puolet pankeista ilmoitti, ettei kuluttaja-asiakkaiden asiointimahdollisuuksissa pankin toimitiloissa ollut
tapahtunut muutoksia viimeksi kuluneiden kahden vuoden aikana (ks. taulukko 9). Muutokset olivat koh-
dentuneet padasiassa konttoreiden sulkemiseen ja aukioloaikojen supistamiseen. Sen sijaan henkilskunnan
miirin vihentiminen oli selvisti harvinaisempaa.

Taulukko 9.  Kuluttaja-asiakkaiden asiointimahdollisuuksien muutokset pankin toimitiloissa viimeksi kuluneiden kahden
vuoden aikana, % pankkiryhmittymasta’.

Paikallisosuus-

Osuuspankkiryhma pankkiryhma Saastopankkiryhma Muut pankit

(n =112) (n = 21) (n =10) (n=3)
Ei muutoksia 54 % % 60 % 33%
Aukioloaikoja on lyhennetty 26 % 10 % 30 %
Konttoreita on suljettu 17 % 10 % 30 % 67 %
H.(.enkllokunnan madraa on 1% 5 20 % 33 %
vdhennetty
K?tels- ja maksuautomaatteja 4%
vdhennetty

Pankit kertoivat korvanneensa kuluttajien asiointimahdollisuuksien supistamisen pankin toimitiloissa
padosin kehittdmilld verkkopalveluita ja opastamalla asiakkaitaan asioimaan verkossa. Kuluttajat kuitenkin
kaipaavat henkilokohtaista palvelua, kuten seuraava lainaus osoittaa:

Alkiiii leaikkia henkilokobtaisia pankkipalveluja lakkauttako, kasvoista kasvoihin asioiminen on kaikkein
mukavinta.

Kuten aikaisemmissa luvuissa on todettu, kuluttajat olivar silti varsin tyytyviisid verkkopankin kiytetti-
vyyteen ja palveluiden koettiin parantuneen niiden siirryttyé nettiin. Pankit ovat kehittdneet myds verkko-
neuvottelua. Niin ikdin mobiilipalvelut ovat olleet voimakkaan kehittimisen kohteena. Asiakkaiden hen-
kilokohtaista palvelua on lisitty erityisesti etukiteen tapahtuvalla ajanvarauksella, jolloin palvelua tarjotaan
joustavasti varhain aamulla ja my8héin illalla:

Konttoreiden aukioloajat ovat ihan hyvit, kun nykydidn pidsee illallakin jos varaa ajan.

Henkilokohtaista palvelua ja kontaktia koetaan tarvittavan, kuten seuraavat kaksi lainausta kuluttajien vas-
tauksista osoittavat:

Hommat hoituvat hyvin. Pankkineuvojalta voi myds kysyd, jos tulee ongelmia.

Olen tyytyviinen pankin henkilokuntaan, ystivillisia. Joutavat vililli keskustelemaankin.

7 Osuuspankki-, paikallisosuuspankki- ja sidstopankkiryhmiin kuuluvat pankit ovat itseniisid pankkeja, ja niille kohdennettiin
jokaiselle oma kysely. Siksi havaintojen lukumiiri on ndissd ryhmissd suuri. Muita pankkeja (Aktia Pankki, Danske Bank, Han-
delsbanken, Nordea Pankki, S-Pankki ja Alandsbanken) sen sijaan pyydettiin vastaamaan keskitetysti kaikkien konttoreiden
puolesta. Siksi havaintojen miirad muut pankit -luokassa on pieni.



Asiakastapaamisia jdrjestetddn pankin toimitiloissa sopimuksen mukaan jopa viikonloppuisin. Aukiolo-
aikoja on muutettu asiakkaiden liikkumisen mukaisesti ja kassapalveluita on pyritty tarjoamaan pankin
koko aukioloajan. Asiakkaalle on tirkedd, ettd kassapalveluja ei ole rajoitettu pankin aukioloaikana. Téssd
yksi esimerkki aukioloaikojen muutoksen vaikutuksesta kuluttajaan:

Sivukonttori oli aiemmin auki viitend pdivind, mutta kassapalvelut olivat kiytissi vain 3 tuntia,
nyt aukiolopdivii on kaksi mutta pankki tarjoaa tiydet palvelut koko péivin.

Toisaalta muuttuneet aukiolokiytinnét aiheuttavat kuluttajissa myos tyytymattomyytti:

Jos konttorissa pitid asioida, sen pitiisi olla helpompaa. Joitakin palveluja pitiisi voida
saada ilman ajanvarausta tai pitkid jonotusta. Konttorien aukioloajat ovat nykydidin turhan rajalliset.

Puhelinpalvelulla voidaan laajentaa pankin palveluiden saatavuutta. Pankit ovat ohjanneet asiakkaansa myos
korttien sekd kiteis- ja talletusautomaattien kiyttd6n. Yhteistydsopimukset kauppojen kanssa ovat mah-
dollistaneet kiteisen nostamisen kaupan kassalta. Konttoriverkoston kehittimiselld on my6s pyritty aikaan-
saamaan parempaa palvelua asiakkaille.

4.2 Kuluttajille puhelimitse tarjottavat palvelut

Valtaosassa (64 %) pankeista puhelimitse kuluttajille tarjottavien palveluiden miiri on kahden viime vuoden
aikana pysynyt ennallaan. Kolmasosa pankeista on lisinnyt puhelinpalveluitaan. Palveluiden lisidminen on
tapahtunut eniten sihkdisen tunnistautumisen ja tallentavan puhelinjirjestelmin avulla, mikd on mahdol-
listanut my®&s erilaisten sopimusten tekemisen. Pankit ilmoittivat myos kartoittavansa asiakkaidensa palve-
lutarpeita lisddmalld asiakaskontaktointia ja suoranaista puhelinmyyntii. Tosin kuluttajat suhtautuvat osin
kriittisesti tallaiseen yhteydenpitoon, koska on koettu, ettd konttorissa on kutsuttu kdymain vain sen takia,
ettd on haluttu markkinoida pankin tuotteita. Joissain pankeissa on puhelinpalveluun satsattu perustamalla
jopa erillisid yksikditd sithen. Puhelinpalvelulla on voitu myos laajentaa palveluaikoja.

Valtaosa, keskimiirin 60 prosenttia, pankkien kuluttaja-asiakaspuheluista koskee olemassa olevia sopi-
muksia, esimerkiksi niihin kohdistuvia reklamaatioita ja tiedusteluja. Loput puheluista liittyivit esimerkiksi
uuden sopimuksen tekemiseen.

Ilman tunnistautumista pankit ilmoittivat tarjoavansa kuluttaja-asiakkailleen puhelimitse vain hyvin suppean
miirin pankkipalveluita. Ilman tunnistautumista pankit voivat varata asiakkailleen tapaamis- tai neuvotte-
luaikoja sekd antaa neuvontaa erityisesti verkkoasioinnissa. Tdssd yksi kuluttajakommentti tilanteesta:

Pankit eivit huoli endii asiakkaita sisiin. Pitdii aina varata aika.
Vaikeaa, kun pitid olla kaikki sovittuna aina. Ennen oli helpompaa.

Palvelua voitiin antaa myds, jos asiakas tunnettiin henkilokohtaisesti, miki on mahdollista todennikéisesti
useimmiten pienilld paikkakunnilla ja pitkissd asiakassuhteissa.

Tunnistautumisen avulla pankit voivat palvella hyvin laaja-alaisesti asiakkaitaan. Kaikissa vastauksissa ei ollut
mainintaa tunnistautumisen vaikutuksesta palveluvalikoimaan. Jotkut pankit ilmoittivat ohjaavansa mie-
lellddn asiakkaitaan asioimaan verkossa tai konttorissa.

Pankkien ilmoituksissa puhelimitse hoidettavista pankkipalveluista esiintyi hyvin suurta vaihtelua, samoin
kuin palveluiden hinnoissa sen mukaan, millainen puhelinjirjestelma pankilla on kiytossi. Toisilla pankeilla
oli kiiytossdan “normaalit” lanka- tai matkapuhelinliittymit, toisilla taas — kuten esimerkiksi OP-ryhmilld —
valtakunnalliset palvelunumerot. Yleisin puhelinhintataksa oli kotimaan lankaliittymistid 0,0835 €/puhelu
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+0,0702 €/minuutti ja kotimaan matkapuhelimista 0,0835 €/puhelu + 0,1717 €/minuutti. Edullisin puhe-
linhintataksa kotimaan lankaliittymistd oli 0,0821 €/puhelu + 0,059 €/min ja matkapuhelimesta 0,0821
€/puhelu + 0,169 €/min. Korkein ilmoitettu taksa oli 0,0838 €/puhelu + 0,07 €/minuutti. My&s aikaan
sidottua hinnoittelu kiytettiin: kello 06.00-18.00 puheluista veloitettiin 0,31 €/minuutti + pvm/mpm ja
kello 18.00-06.00 0,08 €/minuutti + pvm/mpm.

Pankit ilmoittivat saaneensa myonteistd palautetta siitd, ettd palvelevat asiakkaitaan mys puhelimitse. Asi-
akkaiden ilmoitettiin arvostavan henkilokohtaista palvelua ja sité, ettd padsee puhumaan oman pankin tutun
toimihenkilon kanssa. Palvelun on ilmoitettu olevan nopeaa ja joustavaa. Linjojen ruuhkaisuudesta asiakkaat
ovat tosin pankeille valittaneet, samoin kuin valtakunnallisiin palvelupuhelimiin siirtymisestd. Myos puhe-
luiden maksullisuudesta on tullut kielteistd palautetta. Vaikka asiointi on siirtynyt pitkilti verkkoon, osa asi-
akkaista kaipaa myos henkilokohtaista neuvontaa.



5 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksessa saatiin uutta tietoa suomalaisten kuluttajien tavallisimpien pankkipalveluiden kiytdsti.
Tulokset osoittivat, ettd tavallisimpien pankkituotteiden kiytdssd kuluttajilla on erilaisten taustojensa takia
eriarvoiset mahdollisuudet hoitaa jopa yksinkertaisimpia pankkiasioita. Tilinkdyttovilineistd pankkitili oli
kaikilla vastaajista, maksukortti 98 prosentilla ja verkkopankkitunnukset 91 prosentilla. Tavallisimpien
pankkituotteiden kiytostd aiheutuvia kustannuksia pidettiin padosin alhaisina.

Vaikka kiteisen nostamisessa, laskujen maksamisessa ja tilitapahtumien seuraamisessa on selkeit pddasialliset
tavat hoitaa niité, esiintyy niiden hoitamisessa kuluttajien vililli himmistyttivin paljon vaihtelua perin-
teisten ja digitaalisten palvelujen kiytossi. Tyytyviisyys tavallisimpiin pankkipalveluihin vaihteli eri-ikaisill4,
erilaisilla asuinpaikoilla, eri koulutustasoilla ja eri pankkien asiakkailla.

Mielenkiintoinen tulos oli se, ettd 9 prosentilla vastaajista ei ollut verkkopankkitunnuksia. Viestdtasolla se tar-
koittaa noin 400 000 ihmistd. Verkkopankkitunnuksia vailla olivat eniten idkkéit ja matalasti koulutetut. Verk-
kopankkitunnuksia omistamattomat maksoivat laskunsa useimmiten pankin maksupalvelukuorilla tai sitten
joku muu hoiti heidin laskunsa. Tilitapahtumia he seurasivat yleisimmin paperisesta tiliotteesta tai automaa-
teilta, minki he kokivat heikentyneen viime aikoina. He pitivit sekd laskujen maksamista ettd tilitapahtumien
seuraamista kalliina. My6s automaattien kidyttoon pankkiasioinnissa tunnuksia omistamattomat olivat tyyty-
mittdmid. Pankkipalveluiden tarjonnassa tapahtuneet muutokset — erityisesti konttoreiden sulkemiset ja auki-
oloaikojen supistamiset — ovat hankaloittaneet ndiden ihmisten mahdollisuuksia hoitaa pankkiasioita. Verk-
kopankkitunnusten puuttuminen hankaloittaa muutakin elimii kuin pankkiasioiden hoitamista, silld verk-
kopankkitunnuksia tarvitaan esimerkiksi verkko-ostosten maksamiseen ja monenlaiseen tunnistautumiseen.

Kiteistd rahaa nostetaan pidsddntoisesti kiteisautomaatista. Rahan nostaminen pankkikonttorista oli selvisti
vihiisempid ja kaupan kassalta hyvin harvinaista. Kiteisen nostamisen kustannuksia pidettiin padsiintdi-
sesti alhaisina. Tosin vastaajien nikemykset kiteisen nostamisen kustannuksista vaihtelivat kdytetyn kanavan
mukaan: erityisesti pankkikonttorista rahaa nostavat pitivit siti muita useammin kalliina. Vastaajat olivat
varsin tyytyviisid tarjolla oleviin mahdollisuuksiin nostaa kiteistd rahaa. Nuorimmat ja vanhimmat vastaa-
jista olivat tyytyviisimpid, kun taas 55—74-vuotiaista hieman useampi kuin joka kymmenes oli tyytymiton.

Laskujen maksussa vastaajilla oli useita vaihtoehtoja kiytossi. Selvisti yleisintd oli maksaa laskut tietoko-
neella verkkopankissa. Tamin jilkeen kakkosvaihtoehtona tuli verkkopankin kiyttiminen mobiililaitteella.
Laskujen maksamisen kustannuksia pidettiin padsidntoisesti alhaisina. Suhtautuminen kustannuksiin oli
yhteydessi laskunmaksamistapaan: verkkopankissa laskunsa maksavien mielestd laskujen maksaminen oli
padsidntoisesti edullista, pankkikonttorissa maksavien mielestd keskimairdistd useammin kallista. Jotkut
vastaajat kuitenkin ihmettelivit sitd, miksi pankkipalveluista pitid maksaa, vaikka monesti pankkiasioissa
joutuu palvelemaan itse itseddn. Mahdollisuuksiin maksaa laskuja vastaajat olivat tyytyviisempid kuin
kiteisen nostamiseen. Laskunmaksamismahdollisuuksiin tyytyviisimpii olivat nuorimmat vastaajat, opiske-
lijat ja perhetaloudet, kun taas idkkait, elidkeldiset, matalimmin koulutetut ja yksin asuvat olivat eniten tyy-
tymitcdmid. Yhtend selittdvini tekijini tissd voi olla verkkopankkitunnusten puuttuminen. Ikdintyneilld
ja elikeldisilld oli muita useammin kidytdssd perinteiset tavat maksaa laskuja: pankin maksupalvelukuori,
pankkikonttori tai joku muu maksoi heidin laskunsa. Ikdantyvit ihmiset olivat huolissaan my®s kyvystdin
hoitaa omia pankkiasioitaan tulevaisuudessa. Nikokyvyn ja muistin heikkenemisen katsottiin vaikeuttavan
huomattavasti kykyd kiyteda sihkoisid palveluita.

Tilitapahtumien seuraamisessa kuluttajat suosivat eniten verkkopankkia tietokoneella. Paperinen tiliote,
kiteis- ja/tai laskunmaksuautomaatti sekd verkkopankki matkapuhelimen vilitykselld olivat myos kdytossi,
mutta selvisti harvemmin kuin verkkopankki tietokoneella. Tilitapahtumien seuraamisen kustannuksia
pidettiin padsiantoisesti alhaisina. Paperista tiliotetta seki kiteis- ja laskunmaksuautomaatteja pidettiin kes-
kimédriistd kalliimpina tapoina seurata tilitapahtumia. Tyytyviisyys tilitapahtumien seurantaan oli haasta-
telluilla samanlaista kuin laskujen maksamisessa.
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Verkkopankki nihtiin parhaimpana kanavana pankkiasioiden hoitamisessa, koska se helpottaa pankkiasi-
ointia: laskujen maksamisen ja tilitapahtumien seuraamisen voi hoitaa missi ja milloin vain. Tyytyviisimpii
verkkopankkiin olivat naiset, nuoret, korkeasti koulutetut, hyvituloiset ja johtavassa asemassa olevat. Haas-
tateltavat kokivat verkkopankin olevan my®s hyvin kiytettavissd. Tosin mahdollisuus kiyttad verkkopankkia
heikkeni iin myoti. Myos Kiteis- ja laskumaksuautomaatteihin oltiin varsin tyytyviisid, vaikka niiden kar-
siminen nihtiinkin ongelmallisena paikka paikoin. Tyytyviisimpid haastatelluista olivat nuorimmat ja pie-
nituloiset, tyytymittdmimpid idkkait ja pariskunnat, matalasti koulutetut, yrittdjit, toimihenkil6t ja elike-
ldiset sekd hyvituloiset. Sen sijaan kuluttajat olivat jonkin verran tyytymittémii pankkikonttoreihin. Tyypil-
linen tyytymittomyyden syy oli, ettei konttoriin voi endd menni ilman ajanvarausta, vaan pienenkin asian
hoitamiseksi pitdd varata aika. Kiteisautomaattien ja etenkin pankkikonttoreiden kiyttamismahdollisuuk-
sissa esiintyi haastateltavien mielestd jonkin verran ongelmia.

Tavallisimmista pankkipalveluista tilitapahtumien seurannan ja laskujen maksun koettiin viime aikoina
parantuneen. Kokemus tilitapahtumien seurannan ja laskujen maksun paranemisesta liittyy siihen, ettd
verkkopankin kiyttdiminen tietokoneella on haastateltavien mielestd parantunut huomattavasti. Pankit
ovat kehittineet verkkopankin kiytettavyyttd ja kuluttajat ovat harjaantuneet kidyttimidin pankkipalveluja
verkossa. Sen sijaan kiteisen noston lihes joka viides haastatelluista koki heikentyneen. Kiteisen nostossa
erityisesti pankkikonttorissa asioimisen sujuvuudella oli vaikutusta tyytyviisyyteen.

Runsas puolet pankeista ilmoitti, ettei kuluttaja-asiakkaiden asiointimahdollisuuksissa pankin toimiti-
loissa ollut tapahtunut muutoksia kahden viime vuoden aikana. Muutoksista kertoneet pankit ilmoittivat
muutosten kohdentuneen pidasiassa aukioloaikojen supistamiseen ja konttoreiden sulkemiseen. Pankit
ilmoittivat korvanneensa kuluttajien asiointimahdollisuuksien supistamisen pankin toimitiloissa pddosin
verkkopalveluilla sekd opastamalla asiakkaitaan asioimaan verkossa. Samoin mobiilipalvelut ovat olleet voi-
makkaan kehittdmisen kohteena. Kuluttajat ovat kokeneet verkkopalveluiden ja mobiilipalveluiden kehit-
tymisen myOnteisend. Asiakkaiden henkilokohtaista palvelua on lisitty erityisesti (etukdteen tapahtuvalla)
ajanvarauksella, jolloin palvelua tarjotaan joustavasti varhain aamulla ja my6héin illalla. Asiakastapaamisia
jarjestetidn pankin toimitiloissa sopimuksen mukaan jopa viikonloppuisin. Aukioloaikoja on muutettu asi-
akkaiden liikkkumisen mukaisesti ja kassapalveluita on pyritty tarjoamaan pankin koko aukioloajan. Osa
kuluttajista on ottanut muutokset vastaan mydnteisesti, mutta osa on kokenut hankalaksi sen, ettei pankki-
konttoriin voi enii menni ilman ajanvarausta.

Puhelinpalvelulla voidaan laajentaa pankin palveluiden saatavuutta. Puheluiden hinnoissa oli suurta
vaihtelua, silli toisilla pankeilla oli kiytossdin normaalit puhelinliittymit, toisilla taas valtakunnalliset pal-
velunumerot.

Ilman tunnistautumista pankit ilmoittivat tarjoavansa kuluttaja-asiakkailleen puhelimitse vain hyvin
suppean midrin pankkipalveluita. Ilman tunnistautumista pankit voivat varata asiakkailleen tapaamis- tai
neuvotteluaikoja sekd antaa neuvontaa erityisesti verkkoasioinnista. Tunnistautumisen avulla pankit voivat
palvella hyvin laaja-alaisesti asiakkaitaan. Tosin jotkut pankit ilmoittivat ohjaavansa mielelliin asiakkaitaan
asioimaan verkossa tai konttorissa.

Pankit ovat ohjanneet asiakkaansa myds korttien seki kiteis- ja talletusautomaattien kiyttoon. Yhteistyoso-
pimukset kauppojen kanssa ovat mahdollistaneet kiteisen nostamisen kaupan kassalta. Konttoriverkoston
kehittdmiselld on myds pyritty aikaansaamaan parempaa palvelua asiakkaille.

Tutkimus osoitti, ettd kuluttajat ovat padsiantoisesti ottaneet hyvin vastaan pankkien palvelutarjonnan digi-
talisoitumisen. Téstd huolimatta vastaajat esittivit runsaasti kritiikkii muunlaisen palvelutarjonnan heiken-
tymisestd. Maassamme on kuluttajaryhmii, jotka eivit voi hoitaa pankkiasioitaan muuten kuin asiakaspal-
velijan kanssa kasvotusten. Siksi pankkien on tulevaisuudessa tarpeen ottaa huomioon erilaiset kuluttajat ja
heidin palvelutarpeensa.
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