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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetydn aiheen valinta

Opinnaytetyon tutkimuskohteena on Keski-Suomen Osuuspankki seké sen
asiakasryhman tutkiminen. Opinnéaytetyon aiheeksi valitsin Osuuspankin verk-
kopankin kautta aloitetun jatkuvan rahastosédastamisen. Opinnaytetyon tutki-
muksen tarkoituksena oli selvittda rahastosaastamisen verkkopankissa aloit-
taneiden kuluttajien ostokayttaytymista. Ensisijaisesti haluttiin selvittdd mitka
tekijat vaikuttavat rahastosaastamisen aloittamiseen verkkopankissa ja minka-
lainen on rahastosaastamisen aloittaneen ostopaatoksentekoprosessi. Tarkoi-
tuksen oli myds kerata tietoa siitd millaisena koetaan rahastosaastosopimuk-
sen aloittamisen verkkopankin kautta ja millainen on rahastosaastamisen
verkkopankissa aloittanut asiakas. Keski-Suomen Osuuspankkia kiinnostivat
ne asiakkaat, jotka olivat solmineet sopimuksen rahastosaastamisté verkko-
pankin kautta perinteisen konttorissa kaynnin sijaan.

Pankkien verkkopankit kehittyvat jatkuvasti ja perinteinen pankkiasiointi on
siirtynyt eniten sahkaisiin palvelukanaviin. Jatkuvia rahastosaastosopimuksia
Keski-Suomen Osuuspankissa tehdaan edelleen eniten konttoreissa, mutta
verkkopankin kautta solmittujen sopimusten maara on kasvussa. Rahas-
tosaastaminen on kilpailukykyinen vaihtoehto perinteiselle tilisaastamiselle ja
pankkien valinen kilpailu rahastosaastajista on kovaa. Oma toimenkuvani
Keski-Suomen Osuuspankissa sisaltaa aktiivisen saastamis- ja sijoituspalve-
luiden tarjoamisen asiakkaille. Aiheen ajankohtaisuus ja kokemukset kontto-
reissa tehdyista sopimuksista antoi hyvan lahtokohdan asian tutkimiselle.

1.2 Tutkimusongelma ja tavoitteet

Opinnaytetyon tutkimusongelma on, miksi asiakkaat ovat aloittaneet jatkuvan
rahastosaastamisen juuri verkkopankin kautta perinteisen konttorissa kaynnin
sijaan. Tutkimusongelmana oli selvittaa verkkopankissa rahastosaastamisen
aloittaneiden kuluttajien ostokayttaytymista: Mitka tekijat vaikuttavat rahas-

tosaastamisen aloittamiseen verkkopankissa ja minkalainen on rahastosaas-
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tamisen aloittaneen asiakkaan ostopaatoksentekoprosessi. Toisena tutkimus-
ongelmana oli selvittdd millaisena koetaan rahastosédastamisen aloittaminen

verkkopankin kautta ja minkalainen on rahastosaastamisen aloittanut asiakas.

Tutkimuksen viitekehyksessa on selvitetty, mita ovat sijoitusrahastot, mita tar-
koittaa rahastosaastaminen ja miten rahastosdéstaminen on yleistynyt pank-
kien asiakkaiden keskuudessa. Liséksi on esitelty Keski-Suomen Osuuspank-
kia seka Osuuspankin tarjoamaa rahastosaastamista. Lahtokohtana
viitekehykselle on ollut kuluttajan kayttaytyminen virtuaalimarkkinoilla seka
jatkuvan rahastosaastamisen aloittamiseen vaikuttavat tekijat kuluttajan nako-

kulmasta.

Tutkimuksessa en kasittele verkkopankin teknisté puolta jatkuvan rahas-
tosaastosopimuksen solmimisessa. Tutkimuksessa on otettava my6s huomi-
oon se, ettd se kasittelee vain vuoden 2006 aikana verkkopankin kautta sol-
mittuja jatkuvia rahastosaastosopimuksia. Asiakaskysely postitettiin 80 Keski-
Suomen Osuuspankin asiakkaalle. Tutkimusote on kvantitatiivinen ja siihen
osallistui 35 vastaajaa. Asiakkaille postitettu kyselylomakkeen kysymykset oli
laadittu ainoastaan jatkuvan rahastosaastosopimuksen verkkopankin kautta

aloittaneille asiakkaille.

2 RAHASTOSAASTAMINEN

2.1 Mita ovat sijoitusrahastot?

Sijoitusrahastoja hallinnoivat rahastoyhtiot, jotka keraavat rahastoon sijoitetut
varat yhteen ja sijoittavat ne useisiin arvopapereihin, jotka yhdessé muodos-
tavat sijoitusrahaston. Rahasto jakautuu kesken&an yhta suuriin rahasto-
osuuksiin, jotka tuottavat yhtalaiset oikeudet rahastossa olevaan omaisuu-
teen. Sijoitusrahaston tavoitteena on tuottaa osuuksien omistajille valitun sijoi-
tuspolitikan mukaisesti mahdollisimman hyva tuotto pitkalla aikavalilla. (Yli-
koski, Jarvinen & Rosti 2006, 86.)



Sijoitusrahasto on vaihtoehto tai tdydennys suoralle arvopaperisijoittamiselle.
Rahasto on useiden sijoittajien yhdessa omistama arvopaperisalkku. Sijoitus-
rahastoja perustavat rahastoyhtiot kuten OP-Rahastoyhtio Oy, joka hallinnoi
Osuuspankkien tarjpamia rahastoja. Sijoittaja ja rahasto maksavat rahastoyh-
tidlle palkkioita sen toimesta. Sijoitusrahasto jakaantuu rahasto-osuuksiin.
Osuuksien lukuméara kasvaa, kun uusia sijoittaja tulee mukaan ja laskee, kun
rahasto lunastaa sijoittajilta ndiden rahasto-osuuksia. Rahasto-osuuksien arvo
lasketaan paivittain, joka on yhden osuuden suhteellinen osuus rahaston koko
varallisuudesta. Nailla osuuksilla sijoittajat kayvat kauppaa myymalla ja osta-
malla osuuksia sijoitusrahastoista. (Leppiniemi 2002, 101.)

Rahastosijoittaminen sopii erityisesti sellaiselle sijoittajalle, jonka varat eivat
ritd kustannustehokkaaseen omien suorien sijoitusten tekemiseen ja nain ta-
pahtuvaan sijoitusten hajauttamiseen. Rahastot jaetaan tavallisesti sijoitus-
kohteensa perusteella korko-, osake-, yhdistelma-, erikois- ja vipurahastoiksi.
(Leppiniemi 2002, 102.)

Kiinnostus sijoitusrahastoja kohtaan on viime vuosina jatkuvasti lisdantynyt.
Ne tarjoavat vaivattoman tavan sijoittaa arvopapereihin myos sellaisille inmisil-
le, jotka eivat itse ehdi tai halua seurata arvopaperimarkkinoiden tapahtumia
paivittain, mutta tavoittelevat sijoituksilleen tileja parempaa tuottoa. Sijoitusra-
hastoihin keratyilla sdastoilla on monelle suuri taloudellinen merkitys, joten
sopivien rahastojen valinnassa on otettava huomioon monia tekijoita ja saata-

va rahastosta riittavaa informaatiota paatoksen tueksi. (www.mainio.net)

2.1.1 Korkorahastot

Korkorahastot jaetaan lyhyen koron ja pitkdn koron rahastoihin. Lyhyen koron
rahastot ovat vastineita pankkitilille. Tallaiset rahastot sijoittavat varansa ra-
hamarkkinasijoituksiin, esimerkiksi valtion, pankkien tai yritysten liikkeelle las-
kemiin korkoinstrumentteihin, joiden laina-aika on lyhyt. Rahaston tavoitteena
on ylittdd kolmen kuukauden Euribor -koron tuotto. Pitk&n koron rahastot sijoit-
tavat vuorostaan pidempiaikaisiin joukkovelkakirjalainoihin. (Puttonen & Repo
2003, 27.)


http://www.mainio.net/

2.1.2 Osakerahastot

Osakerahastot sijoittavat varansa kotimaisille tai kansainvalisille osakemarkki-
noille, kunkin rahaston sdantéjen mukaan. Osakerahasto voi sijoittaa varansa
my0s tietyn kokoisiin tai tyyppisiin yhtiéihin, esimerkiksi suuriin ja vakaisiin
globaalisti toimiviin yrityksiin. (Puttonen & Repo 2003, 25.)

2.1.3 Yhdistelmarahastot

Yhdistelmarahastot hajauttavat varansa seka joukkolainoihin etta osakkeisiin.
Salkunhoitaja vastaa siitd, miten suuri osuus salkusta on kulloinkin osake- ja
korkomarkkinoilla. Painotukset voivat noudattaa esimerkiksi korkotason vaih-
teluita tai rahastoyhtion nakemysta markkinoiden kehityksesta. (Leppiniemi
2002, 102.)

Yhdistelmarahastojen menestys ratkeaa pitkalla juoksulla silla, miten hyvin
salkunhoitaja onnistuu painottamaan korkoja ja osakkeita eri markkinatilan-
teissa. (Puttonen & Repo 2003, 28.)

2.1.4 Erikoissijoitusrahasto

Erikoissijoitusrahastot voivat sijoittaa esimerkiksi vain tiettya toimialaa edusta-
vien yhtididen osakkeisiin. Talloin puhutaan esimerkiksi teknologiarahastoista,
laaketiederahastoista, vapaa-ajan rahastoista tai eettisista rahastoista. Eri-
koissijoitusrahasto voivat sijoittaa myds toisiin rahastoihin. (Leppiniemi 2002,
102.)

Erikoissijoitusrahastoihin luetaan myos rahasto-osuus-, vipu-, indeksi- ja hed-
ge fund -rahastot. Erikoissijoitusrahastot ottavat usein suurempia riskeja kuin
niin sanotut tavalliset sijoitusrahastot, jotka toimivat sijoitusrahastolain mu-
kaan. (Puttonen & Repo 2003, 29.)



2.1.5 Vipurahastot

Vipurahastot voivat sijoittaa seka joukkolainoihin ettd osakkeisiin ja johdannai-
siin. Johdannaisarvopapereita voidaan kayttaa arvopaperisalkun suojaukses-
sa tai arvopaperimarkkinoiden kehitysnakymiin perustuvassa aktiivisessa kes-
kimaaraista paremman voiton tavoittelussa. (Leppiniemi 2002, 102.)

2.1.6 Rahastosijoittamisen edut

1. Riskin hajautus. Rahaston varat sijoitetaan useisiin eri kohteisiin, jolloin
riski pienenee. Erityisesti kansainvalinen hajautus on rahastojen kautta

helppoa.

2. Hyvéa rahaksimuutettavuus eli likviditeetti. Rahasto-osuuksien ostot ja
myynnit kayvat helposti jokaisena pankkipaivana. Koska rahastosijoitus ei
ole maaraaikaan sidottu, rahasto-osuus voidaan muuttaa kateiseksi joka

paiva.

3. Asiantuntemus. Sijoituspaatdsten tekijat ovat asiantuntijoita, jotka seu-

raavat markkinoiden kehitysta jatkuvasti.

4. Saastot kaupankayntikustannuksissa. Sijoitusrahasto edustaa markki-
noilla institutionaalista sijoittajaa, minka ansiosta se pystyy tekemaan kau-
pat institutionaalisen sijoittajan kustannuksilla sek& osake- etta korkomark-
kinoilla. Rahaston kautta sijoittaja paasee institutionaalisen sijoittajana

mukaan sellaisille rahan tukkumarkkinoille, minne han ei muuten paasisi.

5. Helppohoitoisuus. Rahastosijoittajan ei valttamatta tarvitse seurata
markkinoita. Lisdksi rahasto-osuudet voi jattaa sailytettavaksi rahastoyhti-
06n veloituksetta. Rahastojen arvot lasketaan yleensa paéivittain ja ne no-
teerataan Helsingin Porssissd. Rahastojen arvoja on helppo seurata lehti-

en porssisivuilta tai internetista.



6. Verottomuus. Rahastot eivat ole verovelvollisia ja ne voivat kdyda kaup-
paa ilman, etta myyntivoittoja verotetaan. Rahastot eivat myoskaan maksa
lahdeveroa korkotuotoistaan. Rahasto-osuuden-omistaja maksaa veroa si-
joitukselleen kertyneesté arvonnoususta siind vaiheessa, kun rahasto-
osuus lunastetaan tai kun mahdollinen tuotto-osuus maksetaan. Sijoitusra-
hasto mahdollistaa veronmaksun lykk&antymisen viela jakamattoman tulon

osalta.

7. Valvonta. Viranomaisvalvonta takaa osaltaan hyvan sijoittajan suojan ja
tiedotusvalineista sijoittaja voi itsekin seurata rahastonsa kehitysta paivit-
tain. Rahoitustarkastus valvoo kaikkia Suomeen rekisterdityja sijoitusra-
hastoja. (Puttonen & Repo 2003, 29 - 30.)

2.2 Mita on jatkuva rahastosaastaminen?

Nykyaan lahes kaikissa rahastoyhtidissa on mahdollista kertasijoituksen lisak-
si ryhtya ns. rahastosaastajaksi. Tyypillisesti jatkuvan rahastosdaston minimi-
sijoitussumma on muutamia kymmenia euroja, vaikka rahaston minimisijoitus-
summa muuten olisi jokin suurempi summa. Jatkuva rahastosaastaminen
tarjoaa sijoittajalle mahdollisuuden osallistua pienella summalla kuukaudessa
ammattimaisesti hoidettuihin rahastoihin. Jatkuvan rahastosaastamisen idea-
na on, etta sovittu rahasumma sijoitetaan sdannollisesti joko kuukausittain tai
neljdnnesvuosittain itselle parhaiten soveltuvaan rahastoon. (Puttonen & Repo
2003, 75.)

Jatkuva rahastosijoittaminen on joustava tapa saastaa. Pienikin summa kuu-
kaudessa kartuttaa vuosien kuluessa mukavan kokoisen saaston. Kurssivaih-
telut kuuluvat rahastosaastamisen luonteeseen, silla osake- ja korkosijoitusten
arvot vaihtelevat jatkuvasti. S&&nnéllinen rahastosaastaminen korostuu ajoi-
tusriskin hallinnassa. Sijoituskohteen arvon laskiessa rahastosaastaja saa
kiintealla sdastosummalla ostettua suuremman maaran rahasto-osuuksia.
Kurssien jélleen noustessa rahastosijoitusten arvo nousee vastaavasti. Nain
rahasto-osuuksien keskimaarainen hankintahinta muodostuu kohtuulliseksi,

eikd sijoittajan tarvitse mietti& oikeaa sijoitusajankohtaa. Sijoittaja sijoittaa jat-



kuvan rahastosaastdosopimuksen avulla rahastoihin myds edullisimmilla kus-

tannuksilla suoriin rahastomerkint6ihin verrattuna. (www.op.fi)

Rahastosaastaminen samoin kuin suorat osakesijoitukset kannattaa aloittaa
niin varhain kuin mahdollista. Nain saa parhaan hyédyn korkoa korolle kasva-
vien tuottojen kumuloivasta vaikutuksesta. Jatkuvan rahastosaastdsopimuk-
sen tekemalla tietty summa kuukausituloista voidaan ohjata automaattisesti
rahastosijoituksiin. Rahastosadastamisen avulla sijoitusrahastojen asiantuntijat
ovat tavallisen saastajan kaytettavissa. (Marttila 1999, 119 - 123.)

2.3 Rahastosaastamisen kehitys

Suomalaisten kuluttajien kiinnostus saastamista kohtaan on viime vuosina
pysynyt vahvana. Kuluttajien hyva rahatilanne ja suotuista tulokehitys ovat
mahdollistaneet rahan laittamisen myos saastoon. Sdastaminen pankkitilille
on edelleen suosituin sdastamismuoto, mutta rahastosaastamisesta on vahi-
tellen tullut pankkitalletusten jalkeen seuraavaksi suosituin sdastamismuoto.

(Suomen Sijoitusrahastoyhdistys ry, lehdistdtiedote 10.1.2007)

Suomalaisten rahastosadastaminen lahti nousuun vuoden 2004 syksylla ja on
sen jalkeen vahitellen kasvanut. Rahastosaastajien maara ohitti jo kaksi vuot-
ta sitten osakesaastajien maaran ja Sijoitusrahastoyhdistys arvioi suomalais-
ten rahastosijoittajien lukumaaran olevan noin 2,3 miljoonaa ja rahastosijoi-
tuksia yli 800 000 kotitaloudella. Sijoitusrahastoista on selvasti tullut laajasti
eri-ikaisten sdastomuoto. Sijoitusrahastosaastaminen aloitetaan aiempaa nuo-
rempana ja sijoitusrahastoihin saastaminen yleistyykin jo 20 ik&dvuoden jal-
keen. Rahastosaastaminen noin kolmekymppisilla on yleisempaé kuin kaytte-
Iytilille saastaminen. (Suomen Pankkiyhdistys, pankkikatsaus marraskuu
2006)

Vuosi 2006 oli rahastosijoittamisen kannalta historiallinen vuosi. Sijoitusrahas-
toihin sijoitettu paaoma kasvoi 44,7 miljardista eurosta 60,9 miljardiin euroon,
mika vastaa 36 prosentin kasvua. Suomen Sijoitusrahastoyhdistyksen mu-

kaan rahastosijoittamisen suosio tulee jatkumaan myds vuonna 2007 seka


http://www.op.fi/
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yksityishenkildiden etta instituutiosijoittajien keskuudessa. Kiinnostus rahas-
tosaastamiseen ennustetaan olevan tulevana saastokohteena yhta haluttu
kuin kayttelytilille saastdmisen, mutta merkittavasti kiinnostavampi kuin osak-

keisiin sijoittaminen.

Viime vuosien kiinnostus rahastosaastamista kohtaan on selitettavissa helpos-
ti osakkeiden suotuisalla kurssikehityksella, josta my6s rahastosijoittajat ovat
saaneet osansa. Kiinnostus osakkeita kuten myos osakerahastoja kohtaan
muuttuu herkasti kurssiheilahdusten myota. Rahastosaastamisen suosion
kasvu selittyy toisaalta osin myds sen helppoudella. Useimmat rahastosaasta-
jat eivat halua vaivautua seuraamaan sijoitustensa kehitysta vaan luottavat
taysin salkunhoitajien ammattitaitoon. (Suomen Sijoitusrahastoyhdistys ry,
lehdistotiedote 10.1.2007)

3 KESKI-SUOMEN OSUUSPANKKI

3.1 Keskisuomalaisten oma pankki

Keski-Suomen Osuuspankki kuuluu OP-Pohjola ryhméaan, jonka muodostavat
239 itsenaistd Osuuspankkia ja OP-Keskus tytaryhtidineen. Keski-Suomen
Osuuspankilla on toimialueensa kattavin konttoriverkosto, joiden tehtavana on
tarjota joustavaa palvelua omassa konttorissaan. Asiakkuus, omistajajasenyys
seka paikallisuus ja maakunnallisuus korostuvat vahvasti Keski-Suomen
Osuuspankin toiminnassa. Keski-Suomen Osuuspankin hyva kannattavuus on
vuosien ajan palkinnut omistajajasenia ja vahvistanut keskisuomalaista hyvin-

vointia.

Keski-Suomen Osuuspankin asiakasmaara on noin 140 000 asiakasta, joista
jaseniad on yli 44 000. Pankilla on 24 konttoria, joissa asiakkaita palvelee noin
307 toimihenkil6&. Vuoden 2006 tase oli 1467,6 milj. euroa. Talletuksia maara
oli 938,8 milj. euroa ja luottojen maara 1322,7 milj. euroa. Vuonna 2003 100-
vuotisjuhlavuottaan viettanyt Keski-Suomen Osuuspankki on maakunnan suu-

rin rahalaitos ja Suomen neljanneksi suurin Osuuspankki.
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Vuosi 2006 oli Keski-Suomen Osuuspankille vahvan kasvun aikaa. Keski-
Suomen Osuuspankki kasvoi erittdin vahvasti kaikilla tuotealueilla. Huomatta-
vaa on erityisesti varallisuudenhoidon kasvu. Perinteisten talletusten sijaan
tarjottujen rahastojen maara kasvoi perati 64 prosenttia edellisvuodesta. Vuo-
den 2006 tavoitteena oli Keski-Suomen Osuuspankin varallisuudenhoidon
kasvattaminen. Jatkuvaa rahastosaastamista tarjottiin kaikissa palvelukana-
vissa osana rahoitusta ja paivittaisia palveluja. (Keski-Suomen Osuuspankin
vuosikatsaus 2006)

Vuoden 2006 tunnuslukuja

Asiakasmaara 139470 138712 758 0,5 %
Omistajajasenet 46 592 45 294 1298 29%
Talletukset 938,8 909,3 29,5 3,2%
Henki- ja elakevakuutukset 153,0 125,7 27,3 21,7 %
Rahastot 190,8 126,3 64,5 51,1 %
Luotot 1322,7 1168,4 154,3 13,2 %

Merkittavimmat sektorit

asuntoluotot 783,4 689,5 93,9 13,6 %
yritysluotot 203,6 176,1 27,5 15,6 %
maa- ja metsatalousluotot 63,5 60,8 2,7 4.4 %

Liikevoitto 20,2 18,5 1,7 9.2%
Tase 1467,6 1323,0 144,6 10,9 %
Oma padadoma 87,5 80,3 7,2 9,0 %
Taseen ulkopuoliset sitoumukset 100,2 99,4 0,8 0,8 %
Jarjestamattomat ja nollakorkoiset
samiset %-luotto-ja takauskannasta 0,36 0,33 0,03 9,1%
Vakavaraisuussuhde 11,6 11,4 0,2 1,8%
ensisijaisilla omilla varoilla 11,2 11,0 0,2 1,8%
Oman p&édoman tuotto 14,2 14,5 -0,3 -2,1%
Koko paaoman tuotto 1,1 1,1 0 0,0 %
Kulujen suhde tuottoihin 55,8 56,1 -0,3 -0,5%

Lahde: www.op.fi


http://www.op.fi/
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3.2 Rahastosaastésopimus Osuuspankin verkkopankissa

Rahastosaastgjaksi voi alkaa milloin tahansa Osuuspankin verkkopankissa.
Siella asiakas perehdytetdan jatkuvaan rahastosaastamiseen kertomalla kat-
tavasti rahastosaastamisesta, mika on sijoitusrahasto, millainen sijoitusrahas-
to sinulle sopii seka tietoa jatkuvasta rahastosaastamisesta. Verkkopankissa
asiakkaalle tarjotaan laajaa tietoa erilaisista sijoitusrahastoista, jotta paatok-
sen teko olisi mahdollisimman helppoa. Asiakkaalla on kadytdssaéan erilaiset
rahastokatsaukset kuten viikko- ja kuukausikatsaukset seka rahastolaskuri

rahastojen vertailua varten.

Osuuspankin verkkopankkitunnuksien kautta asiakkaalla on kaytossa kattavat
saastajan ja sijoittajan palvelut, joista uusin palvelu on saastgja- ja sijoittaja-
kuvan kartoitus. Sen avulla sdastamista suunnittelevan on helppo muodostaa
k&sitys omasta riskinsietokyvystaan seka tehda saastamissuunnitelma rahas-
toon. Asiakkaalle tarjotaan sdastamisajan, riskinsietokyvyn seka tuotto-
odotuksen pohjalta sopivimmat rahastoratkaisut. Aloittelevalle sijoittajalle tar-
jotaan niin sanottuja abc-rahastoja, joista 16ytyy sopiva rahasto niin tuottoha-
kuiselle kuin varovaisellekin saastajalle. Ongelmatilanteissa asiakasta neuvo-
taan ottamaan yhteytta puhelinpalveluun 0100 0500 tai jattamaan

yhteydenottopyynto.

Rahastosaastbsopimuksen tekeminen verkkopankin kautta on helppoa ja
joustavaa sen jalkeen kun asiakas on paattanyt aloittaa rahastosaastamisen.
Asiakas valitsee OP -sijoitusrahastoista sdastamistavoitteisiinsa parhaiten
sopivimman vaihtoehdon, ilmoittaa tilinumeron milta saastésumman saa ve-
loittaa, veloituksen erapaivan seka sdastosumman. Sopimuksen allekirjoitta-
misessa kaytetaan turvallisuuden lisaamiseksi sahkoista allekirjoitusta. Hy-
vaksymalla toimeksiannon asiakas lahettaa tilipankkiinsa pyynnon avata
jatkuva rahastosaastosopimus. Osuuspankki vahvistaa rahastosopimuksen
lahettamalla asiakkaalle postitse lahipéaivina pankin allekirjoittaman sopimuk-
sen. Sopimuksen kasittelyaika on normaalitilanteessa kolme pankkipaivaa.

(www.op.fi)


http://www.op.fi/
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4 KULUTTAJAN KAYTTAYTYMINEN VERKKOPANKISSA

4.1 Kuluttajan kayttaytymiseen vaikuttavat tekijat

Kuluttajakayttaytyminen muodostuu toiminnoista, joita kuluttaja tekee tyydyt-
taakseen erilaisia tarpeitaan. Silloin han ostaa ja kayttaa tuotteita ja palveluja.
Yleisesti ajatellen kuluttajan osto- ja valintakayttaytymista voidaan pitaa sa-
manlaisena riippuen siitd mita kuluttaja on hankkimassa. Tuotteiden erilaisuus

tuo ostoprosessiin kuitenkin erilaisuutta. (Haverila & Saarikorpi 1994, 82.)

Kuluttajan kayttaytymisessa on huomattavissa tavoitteellisuutta. Ostaessaan
tavaroita ja palveluja kuluttaja tyydyttad aina perustarpeitaan. Naita ovat jano,
nalka, yhteenkuuluvuuden tarve tai henkildkohtaiseen kasvuun liittyvat tar-
peet, kuten itsensé toteuttaminen ja arvostaminen. Kuluttaja on motivoitunut
hankkimaan tuotteen tai palvelun ja sita kautta tyydytyksen tarpeilleen. Esi-
merkiksi jatkuvan rahastosaastosopimuksen hankkimisella kuluttaja saa tyydy-
tyksen tarpeelleen s&astaa jotain tulevaa varten. (Ylikoski 1999, 77.)

Ostokayttaytyminen siséltdd monia toimintoja. Naitéd ovat esimerkiksi palvelua
koskevan tiedon hankkiminen, palvelujen vertailu, yhteydenotto palveluorgani-
saatioon ja palvelun varsinainen kayttaminen. Kuluttajan kayttaytyminen on
prosessi ja kayttaytymiseen kuuluvat toiminnot tapahtuvat aina tietyssa jarjes-
tyksessa. Kuluttajan ostoprosessi on esitelty luvussa 4.3. Kuluttajalla on osto-
tilanteessa erilaisia rooleja. Kuluttaja voi ostaa palvelun joko itselleen tai per-
heelleen. Kuluttaja tekee ostopaatoksen sen mukaan, kenelle tuote tai palvelu
tulee. (Ylikoski 1999, 77 - 78.)

4.1.1 Demografiset tekijat

Demografisilla tekijoilla tarkoitetaan kuluttaja-asiakkaan ostokayttaytymiseen
vaikuttavia henkil6kohtaisia ominaisuuksia (ikd, ammatti, koulutus, tulot, per-
hesuhteet), ettéa asuinpaikkaa (maantieteellinen alue, kaupunki-maaseutu).
Demografiset ominaisuudet saatelevat pitkalti myds kuluttajan elaméantyylia ja

hanen persoonallisuuttaan. Esimerkiksi kuluttajan ik& vaikuttaa siihen, mité
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han harrastaa ja missd maarin han seuraa massatiedotusvalineita. Ika vaikut-
taa myds siithen mista palveluista kuluttaja on kiinnostunut. Esimerkiksi pank-
kiasioiden hoitamiseen verkkopankin kautta vaikuttaa yhdelta osalta koulutus
ja se, kuinka hyvin henkil6 osaa kayttaa tietokonetta. (Ylikoski 1999, 81.)

Demografisilla tekijoilla on vaikutusta kuluttajan kayttaytymiseen seka suoraan
ettd epasuorasti. Kuluttajan informaation hankinnassa ja paatdksen teossa voi
huomata epéasuoraa vaikutusta. Myds kuluttajan elaménvaiheella on erittain
suuri vaikutus kuluttajan kayttaytymiseen ja finanssipalvelujen tarpeeseen.
Elaménvaiheen muuttuessa myds perheen tarpeet muuttuvat. Elamantilan-
teella on vaikutus kuluttajan maksukykyyn, riskialttiuteen ja finanssipalvelujen
hankkimiseen liittyviin odotuksiin ja asenteisiin. Esimerkiksi tydssakayvalla
kuluttajalla on mahdollisuus aloittaa rahastosaastaminen ja han haluaa
useimmiten hoitaa pankkiasiointinsa verkkopankissa. (Ylikoski, Jarvinen &
Rosti 2006, 40.)

4.1.2 Sosiaaliset tekijat

Sosiaaliset tekijat vaikuttavat kuluttajan kayttaytymiseen ulkopuolelta. Ne jae-
taan neljaan ryhmaan: kulttuuri, sosiaaliluokka, viiteryhmat ja perhe. Nama
kaikki vaikuttavat osaltaan kuluttajan kayttaytymiseen liittyvissa asioissa. (Yli-
koski 1999, 82.)

Kulttuuri on opittua kayttaytymista ja se sisaltaa tavat ja normit seka yhteis-
kunnan moraalin. Kulttuuri on yhdistelma arvoja, asenteita ja menettelytapoja.
Ne siirtyvat sukupolvelta toiselle ja ovat jokaisessa eri kulttuurissa omanlai-
sensa. Usein kuluttajakayttaytyminen on selitettavissa kuluttajan erilaisella
taloudellisilla tai ammatillisella asemalla. Meilla Suomessa Internet ja teknolo-
gia ovat jokapaivaista ja luonnollista ja siksi pankkipalvelujen hoitaminen verk-
kopankissa on luonnollinen tapa varsinkin nuorille. Sosiaaliluokat sen sijaan
ovat suhteellisen pysyvia ryhmi&, joihin kuuluvilla yksil6illa samanlaiset arvot
ja elamantyyli ja siita johtuen samanlaiset kulutustottumukset. Viiteryhmilla

tarkoitetaan taas ryhmia, johon kuluttaja haluaisi kuulua tai kuuluu. Sellainen
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voisi olla vaikka itsepalvelua ja rahastosdastamista suosiva pankkiasiakas.
(Ylikoski 1999, 83.)

Perheella on erittain suuri merkitys kuluttajan kayttaytymisessa. Myos finans-
sipalvelujen kohdalla perhe toimii lapselle kayttaytymisen mallina, mutta vaiku-
tus toimii myds toisinpain: etenkin aikuiset lapset voivat vaikuttaa vanhempi-
ensa finanssipalvelujen kayttdon ja yhtion valintaan suosituksia ja neuvoja
antamalla. Vaikutus voi nakya siina miten lapset sijoittavat rahansa ja kuinka
vanhemmat omaksuvat verkkopankin kayton. Perheen rahavarojen sijoittami-
sessa miehelld on yleensa paatosvaltaa, mutta vakuutuksista pariskunta paat-
taa yleensa yhteisesti. Naméakin suhteet muuttuvat jos vaimon tulot ja koulu-
tustaso ovat nousevat, silla myods h&nen vaikutusvaltansa finanssipalveluiden

paatoksissa kasvaa. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 41.)

4.2 Sahkoisen asioinnin vaikutus kuluttajakayttaytymiseen

Internetin ja muita pankkien tarjpamien sédhkdisten palvelukanavien on huo-
mattu vaikuttavan asiakkaiden kayttaytymiseen. Internet-pankkia kayttavat
asiakkaat ovat yleisesti tyytyvaisempid saamaansa pankkipalveluun kuin pe-
rinteisia konttoripalveluja kayttavat asiakkaat. He ovat myds innokkaampia
kertomaan edelleen saamastaan hyvasta palvelusta ja suosittelemaan pank-
kia muille henkil6ille. Heid&n on havaittu olevan my6s uskollisempia omaa
pankkiaan kohtaan ja jattavan huomiotta muiden pankkien tarjoukset. Sahkai-
sesti asioivat asiakkaat antavat palautetta ja reklamoivat muita asiakkaita her-
kemmin. Sahkdisten kanavien rinnalla he kuitenkin pitavat perinteisia vaihto-
ehtoja seka monikanavaisuutta tarkeana. Heidan mielestaan asiakkaiden
tulee saada itse ratkaista omiin tarpeisiinsa ja tilanteisiin sopiva kanava. Pal-
veluun sitoutuneet, mutta epavarmat kuluttajat tarvitsevat henkilokohtaista
palvelua sdhkdisen kanavan lisdksi kun taas toiminnassaan varmoille kulutta-
jille s&hkdinen kanava tuo vaivattoman mahdollisuuden tehda vertailuja pank-
kien valilla. (Kuusela & Rintamaki 2002, 64 - 66.)

Suomalaisten kuluttajien kasitykset sahkoisesta pankkiasioinnista ovat hyvin

kaytannollisia ja konkreettisia. Internet-pankin uskotaan tuovan lahinna va-
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pauden paattdéd asioinnin ajankohdan ja paikan seka saastavan aikaa ja vai-
vaa. Sahkaoisen asioinnin turvallisuuteen luotetaan yleisesti. Mattilan (2001)
mukaan Internet-pankin ei uskota tuottavan elamyksellisia tai sosiaalisia hyo-

tyja.

Kuluttajien asenne elektronista pankkitoimintaa kohtaan muodostuu palvelun
nopeudesta, hinnasta, laadusta ja helppokayttdisyydesta seka niiden tarkey-
den arvioinnista. Sahkdisesséa pankkiasioinnissa on muodostunut uusi asia-
kasryhma, joka hoitaa kaikki pankkiasiansa tilin avaamisesta asuntolainan
hakemiseen asti Internetin valityksella. (Kuusela & Rintamaki 2002, 67.)

4.3 Verkkopankki ja asiakas

Suomalaiset pankit ovat uranuurtajia sdhkdéisten palvelujen kehittdmisessa ja
kayttoonottamisessa. Kiristynyt kilpailu ja kustannustehokkuus ovat ajaneet
pankit ohjaamaan aktiivisesti asiakkaita sahkoisten palvelukanavien kayttoon.
Verkkopankin perimmaisena tarkoituksena on tadydentaa muita palvelukanavia
ja palvella asiakasta entistd paremmalla tavalla tarjoamalla vaihtoehtoinen
tapa hoitaa pankkiasioita perinteisten kanavien rinnalla. Asiakkaiden iélla on
suuri merkitys sahkoisen palvelukanavan kayttoéonotossa. Tutkimukset osoit-
tavat, ettd ian myota aktiivisuus kayttaa tietotekniikkaa laskee. Korkea koulu-
tustaso ja aktiivinen elamantyyli edistavat merkittavasti tietotekniikan kayttoa.
(Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 127 - 128.)

Suomessa yli kolmasosalla pankkien asiakkaista on verkkopankkisopimus ja
puolet heista kayttaa paadasiallisesti Interneti& pankkiasioittensa hoitamisessa.
On merkillepantavaa, etta vakiintuneet pankit ovat sailyttaneet asemansa
verkkopankkitoiminnan kaynnistyttya. Tama selittyy osin silla, ettei Suomessa
ole puhtaita vain verkkopankkitoimintaan keskittyvia pankkeja kuten Yhdysval-

loissa ja Isossa-Britanniassa. (Widgren 2002, 58.)



17

4.3.1 Asiakkaiden suhtautuminen verkkopankkiin

Henkilokohtainen pankkipalvelu koetaan edelleen arvostetuimmaksi palvelu-
muodoksi. Sahkoisten palveluiden lisdyksen ennakoidaan johtavan henkil6-
kohtaisen palvelun arvostuksen lisaantymiseen. Erityisesti ikaantyvat asiak-
kaat pitavat henkilokohtaista palvelua sdhkoista asiointia luotettavampana ja
my0s tarke&né sosiaalisen tapahtumana. Sahkoisen pankkiasioinnin myota
konttorien sijainnin merkitys on vahentynyt. Tutkimukset kuitenkin osoittavat,
ettd konttorin lahistolla asuvat kayvéat kuitenkin mieluiten konttorissa. Verkko-
asiointi tarjoaa kaukana konttorista asuville mahdollisuuden s&astaa asiointi-
kustannuksissa ja siten he my6s suhtautuvat myonteisemmin verkkopankin

kautta tapahtuvaan asiointiin. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 128.)

Verkkoasiointi koetaan yksindiseksi puuhaksi ja siksi monet tydelaman ulko-
puolella olevat suosivat henkilokohtaista asiointia, vaikka heilla olisikin osaa-
minen ja mahdollisuus verkkopankin kayttoon. Kaikista ikaryhmista l6ytyy asi-
akkaita, jotka eivat suhtaudu myonteisesti verkkopankkiin, vaikka osan
pankkiasioista siella hoitavatkin. Verkkoasiointi koetaan yleisesti persoonat-
tomaksi ja siitd puuttuu asiakkaille tarkeé inhimillinen vuorovaikutus. (Ylikoski,
Jarvinen & Rosti 2006, 129.)

Parhaiten sdhkoinen pankkiasiointi sopii asiakkaille, jotka ovat tottuneet inter-
netin kayttoon, ovat asiantuntijoita finanssiasioissaan ja haluavat selviytya
finanssiasioistaan mahdollisimman nopeasti ja joustavasti. Asiakkaat joilla on
aikaisempaa kokemusta jatkuvasta rahastosédéstamisesta tai ovat tottuneita
verkkopankin kayttajia tekevat sopimukset useimmin verkkopankin kautta.
Usein pitkaaikaissdastaminen koetaan kuitenkin viela mutkikkaaksi ja niin suu-
reksi paatokseksi, etta se halutaan hoitaa konttorissa asiantuntijan luona. (Yli-
koski, Jarvinen & Rosti 2006, 132.)

Verkkopankilla voi olla joko korvaava tai tdydentava rooli kuluttajan ostopaa-
tosprosessissa. Taman hetken tilanteessa ostoprosessin varhaisemmat vai-
heet — informaation haku ja vaihtoehtojen vertailu — nayttaisivat kuluttajien
mielesta hoituvan tehokkaasti verkossa, mutta varsinainen ostaminen tehdaan

edelleen mieluummin perinteisella tavalla. (Uusitalo 2002, 208.)
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4.3.2 Tyypillinen verkkopankin kayttaja

Suomalaiset verkkopankkipalvelujen kayttajat eroavat melko paljon siita, mita
aiemmat tutkimukset ovat osoittaneet. (Mattila 2001, Karjaluoto 2002). Kirjas-
sa Kuusela & Rintamaki, Arvoa tuottava asiointikokemus on esitelty Taloustut-
kimus oy:n toteuttama tutkimus Suomalaiset Internet-pankin kayttajina. Tutki-
muksessa on selvitetty, etta tyypillisesti Internet-pankkia kayttaa hyvatuloinen
toimihenkild, jolla on opistotasoinen tutkinto ja vahiten maanviljelijat, kotirouvat
seka elakelaiset. Lahes puolella tutkimukseen vastaajista on ammatillinen
koulutus, joko opistotasoinen tai ammatti-, tekninen tai kauppakoulun tutkinto.
lan ja sukupuolen suhteen kayttajat ovat melko tasaisesti jakautuneita. Aiem-
min on ajateltu, etta tyypillinen Internet-pankin kayttaja on keski-ikainen, hyvin
koulutettu ja hyvéatuloinen mies. Taman tutkimuksen mukaan sekd miehet etta
naiset asioivat sahkoisesti. Reilulla viidenneksella on korkeakoulututkinto.
(Kuusela & Rintamaki 2002, 69 - 71.)

Internet-pankkia kaytetaan lahinné laskujen maksuun ja tilitapahtumien seu-
raamiseen ja vain joka kymmenes kayttaja kay esimerkiksi osake- ja rahasto-
kauppaa Internet-pankin valitykselld. Internet onkin korvaamassa konttorissa
kayntia lahinna peruspalveluiden osalta. Siirtyminen kayttamaan myos muita
sahkoisen pankkiasioinnin tarjoamia palveluita on ollut hidasta. (Kuusela &
Rintamaki 2002, 73.)

4.3.3 Luottamus verkkopankkiin

Verkkopankkipalvelussa asiakkaat tunnistetaan kayttajatunnuksella ja salasa-
nalla. Jokainen asiakkaan tekeméa toimeksianto tai sopimus vahvistetaan
avainluvulla. Osuuspankin Internet-palvelut on suojattu SSL-yhteytta kaytta-
malld. Sen merkkina selaimen oikeassa alakulmassa nakyy lukkosymboli suo-
jatuilla, luottamuksellista tietoa siséltavilla sivuilla. SSL salaa tietoliikenteen
siten, etta kukaan ulkopuolinen ei pysty ndkeméaan luottamuksellisia tietoja.
SSL-yhteydessa asiakkaan selain muodostaa salakirjoitusavaimet, jotka vain
pankki voi avata. Netscape- ja Exploder -selaimet voidaan asettaa toimimaan

niin, etteivat yhteyden aikana haetut sivut tallennu selaimen valimuistiin eivat-
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k& tietokoneen kiintolevylle. Nain pankkisalaisuudet eivat ole vaarassa.

(www.op.fi/tietoturva)

Koska Internet ymparistbna on periaatteessa kaikille avoin, on luottamuksella
asiakkaan ja pankin valilla merkittdvampi rooli sdhkdisessa kuin perinteisessa
asioinnissa. Koska fyysista kontaktia ei synny, on kuluttajan pystyttava luotta-
maan pankin antamiin lupauksiin ja niista syntyviin mielikuviin pankin luotetta-
vuudesta. Pankin maineella ja yrityskuvalla on siis merkittava rooli. Luotta-
muksen kohdalla asiakas arvioi mahdollisten riskien suuruutta ja vakavuutta,
joita hanelle voi aiheutua verkossa asioimisesta. Luottamus verkkopankissa
koostuu monesta osasta. Se lahtee liikkeelle koko sahkdista asiointia kohtaan
tunnetusta luottamuksesta. Jos luottamus on hyvin alhainen, ei asiakas lahde
hankkimaan mitd&n verkon kautta. Toiseksi asiakkaan on luotettava verkko-
pankkipalvelun tarjonneeseen pankkiin, jolta han haluaa palveluitaan ostaa.
Lopuksi kuluttajan taytyy tuntea luottamusta myds myytéavia palveluita koh-
taan. Asiakkaan tulee suhtautua kaikkiin seikkoihin mydnteisesti solmiakseen
sopimuksen jatkuvasta rahastosaastamisesta verkkopankissa. (Uusitalo 2002,
197 - 199.)

Asiakkaan kannalta luottamuksen tarkeimpina osatekij6ind voidaan pitaa eri-
tyisesti yksityisyyttéa ja turvallisuutta. Kuluttajat kokevat, etta fyysisilla markki-
noilla he pystyvat paremmin kontrolloida ja suojata yksityisyyttaan verrattuna
sahkaisiin markkinoihin. Suomalaiset verkon kayttgjat, erityisesti kokematto-
mat, suhtautuvat kriittisesti henkilokohtaisten tietojen luovuttamiseen. Vasta
kun asiakkaan ja yrityksen valille on syntynyt luottamuksellinen suhde, ollaan
usein valmiita luovuttamaan omia henkilokohtaisia tietoja yritykselle. Verkko-
pankin kayton turvallisuus liittyy lahinna siihen, etta kuluttajalle on yksiselittei-
sesti selvaa, milloin h&n on tehnyt sopimuksen ja milla ehdoilla sopimusta teh-

daan.

Jatkuvan rahastosaastdosopimuksen solmimiseen verkkopankissa ei liity mi-
tdan peruuttamatonta, joten asiakkaan ndkemykset turvallisuudesta muodos-
tuvat informaation pitamisesta luotettavana ja Osuuspankin yrityskuvasta.
Asiakkaan luottamukseen sahkdoista pankkiasiointia kohtaan voidaan parantaa

dokumentoimalla yksityiskohtaisesti, kuinka kuluttajan yksityisyys ja turvalli-
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suus on taattu verkkopankissa. Esimerkiksi sahkoinen allekirjoitus ja salaus
lisdavat merkittavasti verkkopankin luotettavuutta ja turvallisuutta sopimusten
osalta. (Uusitalo 2002, 201 - 203.)

4.3.4 Kuluttajan kokemat hyodyt verkkopankissa

Pelkka mahdollisuus kayttaa verkkopankkipalveluja pankkiasioiden hoitami-
sessa ei riita asiakkaille, koska kaytannolliset hytdyt ovat asiakkaiden kes-
kuudessa laajasti tiedostettuja. Asiakkaiden tulisi saada verkkopankin kaytos-
ta seka utilitarisia (rahalliset saastot, laatu, vaivattomuus), ettd hedonistisia
hyotyja (viihteellisyys, tutkiminen, omien arvojen ilmaiseminen). Asioinnin vai-
vattomuus ja rahalliset saast6t ovat tarkeimmat asiakkaiden kokemista hyo-
dyista. Asiakkaat valttyvat konttorissa tapahtuvalta jonottamiselta ja siella asi-
oinnista perittavilta palvelumaksuilta. Asiakas voi hoitaa pankkiasiansa hanelle
sopivaan aikaan hanelle sopivassa paikassa. Tutkimusten mukaan verkko-
pankkia kayttavat asiakkaat kokevat saavansa parempaa palvelua verkossa
kun tarvittavien tietojen saanti helpottuu. Yleisesti verkkopankin kaytto koe-
taan yksityisyyden sailyttavana, turvallisena seka luotettavana tapana hoitaa
pankkiasioita. (Kuusela & Rintamaki 2002, 76.)

Asiakkaiden suhtautuminen pankkien verkkopankkipalveluissa olevaan viih-
teellisyyteen on vaheksyva: valtaosa pitaa viihteellisyytta tarpeettomana
pankkipalvelujen yhteydessa. Raha-asioiden hoitoon liittyvan tiedon seka
oman taloudellisen tilanteen tutkiskelu nayttaa kiinnostavan asiakkaita, vaikka
asiakkaat verkkopankin vaivattomuuden kaikkein tarkeimpana hyotyna. (Kuu-
sela & Rintamaki 2002, 85.)

4.4 Asiakkaan ostoprosessi verkkopankissa

Asiakkaat kayvat lapi viisivaiheisen ostoprosessin hankkiessaan finanssipal-
velun esimerkiksi rahastosaastosopimuksen. Asiakkaan ostoprosessi sisaltaa
monia toimintoja. Finanssipalvelujen kohdalla naita ovat esimerkiksi palveluja

koskevan tiedon hankkiminen, yhteydenotto yhtioon ja palvelu valinta. Kulutta-
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ja ei ehka itse huomaa kayneensa lapi prosessin eri vaiheita. Han on vain
kiinnostunut siitéa, mitd han ostoprosessin jalkeen saa itselleen. Toiminnot ta-
pahtuvat tietyssa jarjestyksessa. Ostoprosessiin vaiheet on esitelty seuraa-
vasti. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 33.)

1. Tarpeen tunnistaminen
2. Informaation etsiminen
- muistitiedon kaytto ja tiedon etsinta eri l&hteista
3. Vaihtoehtojen arviointi
4. Ostopaatos

5. Tyytyvaisyys/tyytymattomyys

Tarpeen tunnistaminen.

Finanssipalvelun ostoprosessi kaynnistyy kun asiakas tunnistaa palvelun tar-
peen. Jatkuvassa rahastosaastamisessa asiakkaan tunnistama tarve voi olla
yleisluontoinen "rahaa tulisi laittaa sd&stoon" tai asiakkaan yksilollisemman
tarpeen mukainen. Tarpeen tunnistamiseen tarvitaan yleensa jokin arsyke
mm. elamantilanteen muuttuminen. Tarpeen havaitseminen ei valttAmatta

johda toimintaan, vaan asiakas voi luopua tai lykata prosessia tuonnemmaksi.

Informaation etsiminen.

Tarpeen tunnistamisen jalkeen asiakas etsii tietoa tarpeen tyydyttavista vaih-
toehdoista. Hanellad saattaa olla asiasta muistitietoa esim. aikaisempia koke-
muksia tai muita tilanteita, joissa han on kohdannut informaatiota. Jos muisti-
tieto ei tunnu riittavalta, asiakas etsii lisaa tietoa paatoksentekonsa tueksi.
Pankkiyhdistyksen tutkimuksen mukaan sijoitusrahastoihin sijoittaneet olisivat
halunneet lisétietoa tuotoista, tuottovertailuista, riskeista, kurssikehityksesta ja
rahastojen siséllosta. Myos asiakkaiden asiantuntemuksella ja asenteella on
merkittava vaikutus tiedon etsintd&n. Kuluttajien asiantuntemus voi vaihdella
vahaisesta suoranaiseen asiantuntijuuteen. Myo6s asiakkaan kiinnostus palve-
lua kohtaan lisda aktiivisuutta informaation etsinnassa. Sijoitusneuvoja suo-
malaiset asiakkaat kysyvat eniten pankista ja pankin antamiin neuvoihin myés

luotetaan.
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Vaihtoehtojen rajaus.

Eri tietolahteista saatavan informaation perusteella asiakkaalle muodostuu
k&sitys tarpeen tyydyttavista vaihtoehdoista. Paatoksen tekoa varten asiakas
pyrkii vahentdmaan vaihtoehtojen maaraa lopulliseksi harkintajoukoksi, joka
finanssipalvelujen kohdalla on todennékdisesti hyvin pieni. Finanssipalvelujen
valinta on yleensa kaksiportainen: minka yhtion palveluja kaytetaan ja mita
palveluja kaytetddn. Asiakas voi valita ensin pankin ja sen jalkeen tutustua
palvelutarjontaan, tai kiinnostua palvelusta, ja sen jalkeen kartoittaa, mitk&

yhtiot tarjoavat tata palvelua.

Vaihtoehdon valinta.

Finanssipalvelua valitessaan asiakas pohtii seka palvelun sisélt6a etta kohte-
lua asiakkaana. Asiakas kiinnittdd huomiota paitsi palvelun lopputulokseen
my0s palveluprosessiin ja sen onnistumiseen. Asiakas valitsee palvelun
yleensé kolmen ominaisuuden eli kriteerin perusteella. Ylikosken mukaan néi-
ta valintakriteereita ovat tekniset kriteerit, taloudelliset kriteerit, sosiaaliset kri-
teerit ja henkilokohtaiset kriteerit. Paatéksen teko voi perustua tarkkoihin ver-
tailuihin, mutta paatoksen teko voi olla myds sattumanvarainen tai
tunneperainen. Talléin kokemukset omasta pankista voivat olla avainasemas-
sa. Paatoksen teossa onkin tarkead, etta asiakkaalla on sopiva maara oikean-
laista informaatiota. Tutkimustulosten mukaan paatoksenteko tehostuu, kun
asiakkaalle kayttokelpoinen informaatio lisdantyy eli laatu paranee. Pelkka

informaation maaran lisdéntyminen heikentdd paatoksen teon tehokkuutta.

Ostonjalkeinen tyytyvaisyys.

Valintapaatoksen tehtydan asiakas saattaa olla epavarma, oliko valinta oikea.
Epéavarmuus on ymmarrettavaa, silla finanssipalvelut ovat asiakkaalle tarkeita
palveluja, paatdkset usein sitovia ja valinta on voinut olla vaikeaa. My6s paa-
toksen taloudellinen merkitys voi olla asiakkaalle suuri. Kun asiakas kokee
saaneensa odotuksiaan ja toiveitaan vastaavan palvelun, han on tyytyvainen.
Asiakkaan ollessa tyytyvéainen hankittuun palveluun, han usein myoés suositte-

lee sita muille.

Toisinaan paattksen tekoon kuluu paljon aikaa ja se vaatii paljon pohdintaa,

toisinaan paatos taas syntyy helposti ja nopeasti. Palvelun ominaisuudet ja
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asiakkaan paatoksenteossaan kokema helppous vaikuttavat paatoksen kyp-
symiseen. Myas eri finanssipalveluiden ostamisessa on eroja. (Ylikoski, Jarvi-
nen & Rosti 2006, 33.)

Ostoprosessi voi muuttua merkittavastikin siirryttaessa hoitamaan asiointia
sahkoisessa kanavassa. Muutoksia tapahtuu seka ostoprosessin vaiheiden
jarjestyksessa etta eri vaiheiden valilla. Sahkdisesséa kaupankaynnissa kulut-
taja voi jo suunnitteluvaiheessa kayttaa verkkopankkia ja suunnitteluvaihe voi
paatya suoraan palvelun ostamiseen. (Uusitalo 2002, 195.)

Verkkokaupan olisi pystyttava tukemaan asiakasta kaikissa ostoprosessin
vaiheissa ja talla tavoin saavuttaa hénen tyytyvaisyytensa ja luottamuksensa.
Asiakkaiden tulisi pystya sisallyttamaan verkosta saatava tieto omaan paatok-
sentekoprosessiinsa ja liséksi myds luottaa siihen. Kuluttajien luottamuksen
verkkokauppaan voidaan ajatella syntyvan vaiheittain. Kun kuluttaja toistuvasti
hakee informaatiota verkosta ostopaatoksensa tueksi ja on tyytyvainen tahan,
voi han olla valmis siirtymaan verkkoon hoitamaan myds muita ostoprosessin
vaiheita. (Uusitalo 2002, 196.)

5 TUTKIMUS RAHASTOSAASTAMISEN ALOITTAMISESTA
VERKKOPANKISSA

5.1 Johdanto tutkimukseen

Opinnaytetyon tutkimuksen kohteena ovat Keski-Suomen Osuuspankin asiak-
kaat, jotka ovat solmineet rahastosaastosopimuksen verkkopankin kautta
vuoden 2006 aikana poissuljettuna Osuuspankin henkilékunta ja Osuuspan-
kissa aikaisemmin tydskennelleet. Tutkimuksen paddmaarana oli selvittdd mit-
k& tekijat vaikuttavat asiakkaiden ostokayttaytymiseen verkkopankissa ja mil-
lainen on asiakkaan ostopaatosprosessi. Lisdksi haluttiin selvittda millaisena
asiakkaat kokevat jatkuvan rahastosaastosopimuksen aloittamisen verkko-
pankin kautta ja mink&lainen on verkkopankissa ostopaatoksen tehnyt asia-
kas.
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5.2 Tutkimusote

Tutkimusotteeksi valittiin kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimusote, koska
tulokset haluttiin numeerisessa muodossa. Numeeriset tutkimustulokset mah-
dollistivat paremman tilastollisen arvioinnin ja tulosten esittdmisen taulukoina.
Tutkimustulosten analysointi on huomattavasti helpompaa kvantitatiivisessa
kuin kvalitatiivisessa tutkimuksessa, koska vastaukset ovat yhdenmukaisem-
pia. Kyselyn perusjoukon muodostivat vuoden 2006 aikana rahastosaastami-
sen verkkopankissa aloittaneet henkilot. (Hirsjarvi & Remes & Sarjavaara
2004, 131,182.)

5.3 Tutkimusmenetelma ja luotettavuus

Tama tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena. Tutkimusaineisto kerattiin ne-
lisivuisella kyselylomakkeella. Kyselylomakkeet postitettiin 15.3.2007 ja vas-
taajia pyydettiin palauttamaan kysely mahdollisimman pian, mutta viimeistaan
2.4.2007. Kyselyyn houkuteltiin vastamaan arvonnannalla, johon vastaaja
osallistui palauttamalla arvontalomakkeen yhdessa kyselylomakkeen kanssa.
Arvontaan osallistuneiden kesken arvottiin kolme 50 rahastosijoitusta.

Postitettavaan kyselylomakkeeseen paadyttiin, koska haluttiin asiakkaiden
kayttavan paljon aikaa kysymysten pohtimiseen ja lomakkeen asianmukai-
seen tayttamiseen. Tutkimukseen paadyttiin ottamaan koko kohderyhma, jotta
tulosten validiteetti eli luotettavuus olisi silloin suurempi. Kohderyhméan koko
oli noin 3 % kaikista vuonna 2006 Keski-Suomen Osuuspankkiin solmituista
jatkuvista rahastosaéastosopimuksista. Kyselylomakkeita postitettiin 81 kappa-
letta ja niitd palautui 34. Vastausprosentiksi muodostui siten 42 prosenttia,

joka oli kohderyhmén koon huomioon ottaen hyva tulos.

Suurempaan vastausprosenttiin olisi paasty tekemalla lomakkeesta lyhyempi
ja selkeampi. Tutkimuksessa olisi voitu hyédyntaa myos sahkaoisia kanavia,
kuten sdhkodpostia. Toimeksiantajan kanssa tultiin kuitenkin siihen tulokseen,
etta koska kaikilta kohderyhmaan kuuluvilta ei ole saatu lupaa sahkdpostivies-
tien lahettamiseen, ei kyseista kanavaa voida kayttaa.
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Kaikki palautuneet lomakkeet olivat huolellisesti ja oikein taytettyja, joten kaik-
ki otettiin mukaan tutkimukseen. Tutkimusaineisto kasiteltiin SPSS 15.0 -
tilasto-ohjelmalla ja tuloksia on havainnollistettu useilla eri Microsoft Excel
2003-ohjelmalla tehdyilla kuvioilla.

Tutkimuksessa pyritaan virheiden valttdmiseen ja tehdyn tutkimuksen luotet-
tavuuteen. Tutkimuksen yhteydessa puhutaan reliabiliteetista, joka tarkoittaa
mittaustulosten toistettavuutta ja tutkimuksen kykya antaa ei-sattumanvaraisia
tuloksia. Tutkimuksen reliabiliteetti voidaan todeta kahden tutkijan paatyessa
samaan tulokseen, tai jos saadaan sama tulos tutkittaessa samaa henkil6a eri

tutkimuskerroilla. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 216.)

Taman tutkimuksen luotettavuutta lisd& kohderyhman hyva vastausprosentti.
Tutkimustulokset yhtyvat monessa kohdassa aiemmin toteutettujen tutkimus-
ten tulosten kanssa, joka kertoo tutkimuksen reliabiliteetista.

Toinen tutkimuksen arviointiin liittyva kasite on validiteetti, joka kertoo, miten
hyvin tutkimuksessa kaytetty tutkimusmenetelma mittasi sita, mita oli tarkoi-
tuskin mitata. Esimerkiksi tutkimuksessa kaytetyn kyselylomakkeen kysymyk-
siin saadaan vastaukset, mutta vastaajat eivat ole ymmartaneet kysymyksia
samalla tavalla kuin tutkija. Jos, tutkija kasittelee vastaukset ja tekee johtopéa-
tokset oman ajattelumallinsa pohjalta, ei saatuja tuloksia voida pitaa tosina ja

patevina. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 216-217.)

Kyselylomakkeen kysymyksen kaksitoista olivat muutamat vastaajat ymmar-
taneet ilmeisesti vaarin. Saadut tulokset olivat ristiriidassa kysymyksen viisi-
toista kanssa. Kyseessé saattaa olla myos vastaajien huolimattomuus kysy-
mysten lukemisessa. Talla tutkimuksella saadut tulokset ovat vain suuntaa
antavia, koska saatu tutkimusaineisto on pieni. Tutkimustuloksista tehtavia
johtop&éatoksia ei voi yleistaa koskemaan kaikkia rahastosaastamisen verkko-

pankissa aloittaneita henkil6ita.
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5.4 Kyselytutkimus

Kohderyhmalle lahetetty kyselylomake koostui 23 kysymyksesta, jotka oli laa-
dittu ainoastaan kohderyhmalle. Tutkimukseen osallistuneilta tiedusteltiin taus-
tatietoja (kysymykset 1 - 7), elamantyylitekijoita (kysymykset 8 - 13), tiedon-
hankintaa ja vaihtoehtojen kartoitusta (kysymykset 14 - 18) seké& suoria
kysymyksié jatkuvan rahastosaastosopimuksen tekemisesta (kysymykset 19 -
23). Lomake suunniteltiin siten, etta vastaaminen olisi mahdollisimman help-
poa ja nain vastauksia saataisiin mahdollisimman paljon. Rakenteeltaan lo-

make oli mielestani selked, joka helpotti tulosten siirtoa tietokoneelle.

5.5 Tutkimustulokset

Talouden pé&aasiallinen pankki (n=34)

Asiakaskyselyn ensimmaisessa kysymyksessa tiedusteltiin talouden paaasial-
lista pankkia. Vastaajista 31 (91,2 %) prosenttia kaytti padpankkinaan Keski-
Suomen Osuuspankkia. Vastaajista 3 henkiloa (8,8 %) ilmoitti pa&pankkinsa
olevan muu kuin Keski-Suomen Osuuspankki. Kuviosta 1 ndemme, etta kyse-

lyyn vastanneet olivat pdaasiallisesti Keski-Suomen Osuuspankin asiakkaita.

Talouden paaasiallinen pankki
35
30
25
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15
10
5 1 1 1
0 I 2 " : I
Osuuspankki Sampo Nordea Tapiola

KUVIO 1. Talouden paaasiallinen pankki (n=34)
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Sukupuoli (n=34)

Toisessa kysymyksesséa selvitettiin vastaajien sukupuolijakaumaa. Heista nai-
sia oli 8 eli 23,5 prosenttia. Miehi& vastaajista oli 26 eli 76,5 prosenttia. Kuvio
2 havainnollistaa kuinka vastanneiden henkildiden sukupuoli jakaantui epata-

saisesti

Sukupuoli

.

Mies Nainen

KUVIO 2. Sukupuoli (n=34)

Ikdjakauma (n=34)

Kolmannella kysymyksella selvitettiin vastaajien ikdjakaumaa. Kyselyyn vas-
tanneista vain 1 (2,9 %) oli alle 26-vuotias. Vastaajista suurimman ikaluokan
muodostivat 26 - 40 -vuotiaat. Heita oli 20 eli heidan osuutensa vastanneista
oli 58,8 prosenttia. 41 - 60 -vuotiaita oli 11 eli 32,4 prosenttia. Yli 60 -vuotiaita
oli 2 kappaletta (5,9 %). Seuraavan sivun kuviosta 3 voimme nahda, etta vas-
taajat jakautuivat melko epéatasaisesti ikaryhmittain.
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KUVIO 3. Ikdjakauma (n=34)

Ammatti (n=34)

Neljannella kysymyksella selvitettiin vastaajien ammattia. Kuviosta 4 ndem-
me, etta suurimman ryhman muodostivat toimihenkilot (58,8 %), joiden luku-
maaré oli 20. Johtotehtavissa tytskentelevia (11,8 %) ja yrittajia (11,8 %) oli
molempia 4. Tyontekijoiksi itsensa luokittelevia oli 5 eli 14,7 prosenttia. Yksi
vastanneista (2,9 %) oli elakkeellda. Kukaan vastaajista ei ilmoittanut itseaan

kotididiksi, tyottomaksi tai opiskelijaksi.
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KUVIO 4. Vastaajien ammatti (n=34)
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Talouden koko (n=34)

Asiakaskyselyn viidennessa kysymyksessa pyydettiin ilmoittamaan talouden
koko. Vastaajista melkein puolet (41,2 %) eli 14 henkiloa asuu kahden hengen
taloudessa (ks. taulukko 1). 1 hengen talouksia oli 9 (26,5 %). Lahes yhta pal-
jon oli talouksia joihin kuului 3 henkeé (20,6 %). Neljadn hengen tai sita suu-

rempia talouksia oli 4 (11,8 %).

TAULUKKO 1. Talouden koko (n=34)

Talouden koko

Talouksia kpl Talouksia % Yhteensa
Henkilomaaréa
1 9 26,47 % 9
2 14 41,18 % 14
3 7 20,59 % 7
4 tai yli 4 11,76 % 4
Yhteensa 34 100,00 % 34

Siviilisaaty (n=34)

Kuudennessa kysymyksessa kysyttiin vastaajien siviilisdatya. 25 (73,5 %) vas-
taajista ilmoitti elavansa avio- tai avoliitossa (ks. taulukko 2). Vastaajista 7

(20,6 %) oli naimattomia ja 2 (5,9 %) oli eronneita.

TAULUKKO 2. Siviilisaaty (n=34)

Siviilisaaty
Henkil6ita kpl Henkilbitd % Yhteensa
Siviillisdaty
Naimaton 7 20,59 % 7
Avo- tai avioliitto 25 73,53 % 25
Eronnut 2 5,88 % 2
Yhteensa 34 100,00 % 34




Asuinpaikka (n=34)

Asiakaskyselyn seitsemannessa kysymyksessa kartoitettiin sitd, missa vas-
taajat asuvat. Kyselyyn vastanneista 24 (70,6 %) asui Keski-Suomen Osuus-
pankin konttoriverkoston vaikutusalueella Jyvaskylassa tai Jyvaskylan maa-
laiskunnassa (ks. taulukko 3). 10 henkiloa eli 29,4 prosenttia kertoi asuvansa

muualla Suomessa.

TAULUKKO 3. Asuinpaikka (n=34)

Asuinpaikka
Henkil6ita kpl Henkilbitd % Yhteensa
Paikkakunta
Jyvaskyla 15 44,12 % 15
Jyvaskylan mik 9 26,47 % 9
Muu Suomi 10 29,41 % 10
Yhteensa 34 100,00 % 34
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Verkkopankin kaytto (n=34)

Asiakaskyselyn kahdeksannessa kysymyksessa selvitettiin verkkopankin kayt-
toa. Asiakaskyselyyn vastanneista 21 (61,7 %) kayttaa verkkopankkia muuta-

man kerran viikossa (ks. taulukko 4). 7 henkil6a eli 20,6 prosenttia vastaajista

kayttaad verkkopankkia noin kerran viikossa. Paivittain verkkopankkia kayttaa 6
(17,6 %).

TAULUKKO 4. Verkkopankin kayttd (n=34)

Verkkopankin kayttd

Henkiloita kpl Henkilbitd % Yhteensa

Kayttomaara
Harvemmin kuin kerran / kk 0 0,00 % 0
Pari kertaa / kk 0 0,00 % 0
Noin kerran / vko 7 20,59 % 7
Muutaman kerran / vko 21 61,76 % 21
Paivittain 6 17,65 % 6
Useita kertoja paivassa 0 0,00 % 0
Yhteensa 34 100,00 % 34

Asiointi verkkopankissa (n=34)

Yhdeksédnnessé kysymyksessa selvitettiin, mita asioita vastaajat hoitavat
verkkopankissa. Kaikki vastaajat ilmoittivat kayttavansa verkkopankkia lasku-
jen maksuun ja tilitapahtumien seurantaan (ks. seuraavan sivun taulukko 5).
32 henkiloa (94,1 %) ilmoitti hoitavansa saastamis- ja sijoitusasiat verkkopan-
kissa. Vastaajista 22 (64,7 %) seuraa luottokorttimaksujaan ja hoitaa laina-
asioitaan verkkopankissa. Vain 11,8 prosenttia eli 4 henkiloa vastaajista kaytti

verkkopankkia ajanvaraukseen asioidakseen konttorissa.
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TAULUKKO 5. Asiointi verkkopankissa (n=34)

Asiointi verkkopankissa
Henkiloita kpl Henkilbitéd % Yhteensa
Asiat
Laskut ja tilitapahtumat 34 100,00 % 34
Visa-ostosten seuranta 12 35,29 % 12
Luoton siirto tilille 22 64,71 % 22
Ajanvaraus konttoriin 4 11,76 % 4
Saastamis- ja sijoitusasiat 32 94,12 % 32
Laina-asiat 22 64,71 % 22

Kokemus verkkokaupasta (n=34)
Asiakaskyselyn 10 kysymyksesséa kartoitettiin sitd, ovatko vastaajat ostaneet

aikaisemmin tuotteita tai palveluja Internetista. Kaikilla vastaajista oli aikai-
sempaa kokemusta ostamisesta Internetin valityksella (ks. taulukko 6).

TAULUKKO 6. Kokemus verkkokaupasta (n=34)

Kokemus verkkokaupasta

Kylla Kylla % Yhteensa
Sukupuoli
Mies 26 100,00 % 26
Nainen 8 100,00 % 8

Yhteensa 34 100,00 % 34
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Mieluisin tapa hoitaa pankkiasioita (n=34)

Asiakaskyselyn kysymyksessa 11 tiedusteltiin mieluisinta tapaa hoitaa omat
pankkiasiat. Kaikki vastaajat olivat verkkopankin kannalla (ks. taulukko 7).

TAULUKKO 7. Pankkiasioiden hoito (n=34)

Pankkiasioiden hoito

Henkiloita kpl Henkilbitd % Yhteensa
Mieluisin tapa
Verkkopankki 34 100,00 % 34
Kayminen konttorilla 0 0,00 % 0
Puhelinpalvelu 0 0,00 % 0
Yhteensa 34 100,00 % 34

Kokemus Osuuspankin rahastosdastamisesta (n=34)

Kysymyksessa 12 kartoitettiin vastaajien aiempaa kokemusta Osuuspankin
rahastosaastamisesta. 33 vastaajista eli 97,1 prosentilla kyselyyn vastanneis-
ta on aikaisempaa kokemusta rahastosaastosopimuksista (ks. taulukko 8) ja
70,5 prosentilla kaikki rahastosaastosopimukset ovat Keski-Suomen Osuus-
pankissa. Vain yhdella henkildlla (2,9 %) ei ollut aikaisempaa kokemusta ra-

hastosaastosopimuksista.

TAULUKKO 8. Kokemus rahastosaéastamisesta (n=34)

Kokemus rahastosaastamisesta

Henkiloita kpl Henkilbitéd % Yhteensa
Rahastot Osuuspankissa
Kaikki rahastot 24 70,59 % 24
Osa rahastoista 9 26,47 % 9
Ei rahastoja 1 2,94 % 1
Yhteensa 34 100,00 % 34
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Sijoitusrahastojen seuranta (n=34)

Kysymyksessa 13 haluttiin selvittaa, kuinka usein vastaajat yleensa seuraavat
sijoitusrahastojaan. Vastanneista 11 henkil6a eli (32,4 %) kertoi seuraavansa
rahastojaan kerran viikossa (ks. taulukko 9). Lahes yhtd monta vastaajaa eli
12 henkil6a (35,3 %) kertoi seuraavansa rahastojaan muutaman kerran vii-
kossa. Paivittain rahastojaan seuraa 4 henkiléa (14,7 %) ja pari kertaan kuu-
kaudessa 5 henkil6a (14,7 %). Useita kertoja paivassa seka paivittin rahasto-
jaan seuraavia oli molempia yksi henkil6 (2,9 %).

TAULUKKO 9. Sijoitusrahastojen seuranta (n=34)

Sijoitusrahastojen seuranta
Henkiloita kpl Henkilbitéd % Yhteensa

Maara
Harvemmin kuin kerran / kk 1 2,94 % 1
Pari kertaa / kk 5 14,71 % 5
Noin kerran / vko 11 32,35 % 11
Muutaman kerran / vko 12 35,29 % 12
Paivittain 4 11,76 % 4
Useita kertoja paivassa 1 2,94 % 1
Yhteensa 34 100,00 % 34

Tarkeimmat palveluominaisuudet (n=34)

Asiakaskyselyn kysymyksessé 14 kartoitettiin vastaajien tarkeimpina pitamia
palveluominaisuuksia. Kaikki vastanneista pitivat vaivattomuutta, luotettavuut-
ta ja pankkiasioiden hoitoa verkkopankissa tarkeind. Ruuhkattomuus oli tarke-
aa vastaajista 33 mielesta (97,1 %). Nopeutta ja joustavuutta tarkedna tekija-
na arvosti 32 vastaajaa (94,1 %). Henkilokohtaisen palvelun saatavuuden
tarkedna tekijana koki vastaajista 18 (52,9 %). Tuloksista nousi selkeasti esille
se, ettei henkil6kohtaista palvelua pideta tdna paivana yhta tarkeana kuin en-
nen. Tama johtuu kyselyyn vastanneiden keskuudessa siita, ettd ryhma muo-
dostuu henkildista, jotka haluavat hoitaa pankkiasiansa verkkopankissa. Jos
kysymys olisi esitetty muille kuin verkkopankissa asioiville, olisi henkilékohtai-
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sella palvelun saatavuudella ollut tarked merkitys. Kuviosta 5 selviaa, mitka eri

palveluominaisuudet vastaajat kokivat tarkeiksi pankkisuhteessaan.

Tarkeimmat palveluominaisuudet
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KUVIO 5. Tarkeimmat palveluominaisuudet (n=34)

Rahastosaastamisen tiedonlahde (n=34)

Kysymyksessa 15 haluttiin selvittaa, mista vastaajat olivat saaneet tietoa ra-

hastosaastamisesta. Tiedonldhteeksi oman kokemuksensa rahastosaastami-

sesta ilmoitti 13 henkilda eli 38,2 prosentilla vastanneista. 8 henkila eli 23,5
prosenttia vastanneista oli saanut tietoa rahastosaastamisesta Osuuspankin
konttorista. Osuuspankin esitteesta tiedon saaneita oli 2 (5,9 %). Osuuspan-
kista oli otettu yhteytta 7 henkil66n (20,6 %). Puhelimella Osuuspankkiin oli

ottanut yhteytta vain 1 henkil6 (2,9 %). Verkkopankin kautta tietoa oli hankki-

nut vain 3 henkiléa (8,8 %). Huomattavaa tuloksissa on konttorin merkitys tie-
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don saannin lahteena. Kaikki kyselyyn vastanneet olivat tehneet jatkuvan ra-
hastosaastosopimuksen verkkopankissa, mutta suurin osa pois lukien aiem-
man kokemuksen omaavat olivat saaneet tiedon rahastosaastamisesta
Osuuspankin konttorista verkkopankin sijaan. Vastaajien tiedonlahteet rahas-
tosaastamisesta nahdaan kuviosta 6.
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KUVIO 6. Rahastosaastamisen tiedonlahde (n=34)
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Ensisijainen syy tulla verkkopankkiin (n=34)

Asiakaskyselyn kysymyksessa 16 pyydettiin vastaajia valitsemaan heidan en-
sisijainen syynsa tulla verkkopankkiin heidan tehdesséan rahastosaastosopi-
muksen. Kyselyyn vastanneista 20 (58,8 %) oli tullut nimenomaan tehdakseen
rahastosaastosopimuksen (ks. taulukko 10). Noin neljannes vastaajista eli 8
(23,5 %) oli tullut ensisijaisesti kayttamaan pankkipalveluita. 5 henkil6a eli
14,7 prosenttia oli tullut verkkopankkiin etsimaéan tietoa rahastosaastamisesta.
Yhdella henkilolla (2,9 %) ei ollut erityista syyta tulla verkkopankkiin.

TAULUKKO 10. Syy tulla verkkopankkiin (n=34)

Syy tulla verkkopankkiin
Henkil6ita kpl Henkilbitd % Yhteensa
Syy
Rahastosaéastamisen aloitus 20 58,82 % 20
Pankkipalveluiden kaytt6 8 23,53 % 8
Tiedon etsintd rahastoista 5 14,71 % 5
Ei erityista syyta 1 2,94 % 1
Yhteensa 34 100,00 % 34

Verkkopankin palveluominaisuudet (n=34)

Asiakaskyselyn kysymyksessé 17 pyydettiin arvioimaan verkkopankin palve-
luominaisuuksia. Rahastosaasttsopimuksen tekeminen verkkopankissa koet-
tiin yleisesti helpoksi. Vastaajista 26 (76,5 %) mielesta verkkopankki oli help-
pokayttoinen ja selkeana. 8 vastaajaa (23,5 %) piti verkkopankkia hankalana
ja informaation I6ytymista sivuilta vaikeana. Luotettavuutta kysyttdessa mel-
kein kaikki eli 32 vastaajaa (94,1 %) koki verkkopankin luotettavana. Vain 2
(5,9 %) henkiloa ei pitanyt verkkopankkia taysin luotettavana. Kyselyyn osal-
listuneilta kysyttiin myos kuinka riittavasti tietoa he saivat sijoitusrahastoista ja
rahastosaastamisesta verkkopankissa. Riittavasti tietoa paatoksen pohjaksi
ilmoitti saaneensa 23 henkil6a (67,6 %). TAma johtuu todennakaisesti siita,

etta sijoitusrahastojen vertaileminen ja valitseminen koettiin hieman vaikeam-
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maksi. Itse sopimuksen tekeminen verkkopankissa oli vastaajista 27 (79,4 %)
mielesta helppoa (ks. taulukko 11).

TAULUKKO 11. Verkkopankin palveluominaisuudet (n=34)

Verkkopankin palveluominaisuudet

Kylla % Ei % Yhteensa
Ominaisuus
Helppokayttdinen ja selked ulkoasu 26| 76,5% 8| 235% 34
Luotettava 32| 94,1% 2| 59% 34
Siséltaa selkean ja riittavan informaation seka ohjeet 26| 76,5% 8| 235% 34
Sain riittavasti tietoa sijoitusrahastoista ja rahastosaastamisesta 23| 67,6 % 11| 32,4 % 34
Rahastosaastosopimuksen tekeminen oli helppoa 271 794 % 7| 20,6 % 34
Sijoitusrahastojen vertaileminen ja valitseminen oli helppoa 18| 52,9 % 16| 47,1 % 34
Tiedon I6ytyminen sivuilta oli vaikeaa 8] 235% 26] 76,5% 34

Muiden sijoitusrahastojen vertailu (n=34)

Kysymyksessa 18 selvitettiin sita, olivatko vastaajat vertailleet muiden pankki-
en tai vakuutusyhtididen sijoitusrahastoja. Vastaajista 21 henkil6a (61,7 %)
vastasi kieltavasti (ks. taulukko 12). Tutkimukseen osallistuneista 91 prosent-
tia oli paasiallisesti Keski-Suomen Osuuspankin asiakkaita. Tama selittaa
sen, ettei muiden yhtididen sijoitusrahastojen vertailemista koettu tarpeellise-

na.

TAULUKKO 12. Sijoitusrahastojen vertailu (n=34)

Sijoitusrahastojen vertailu

Henkil6ita kpl Henkilbitd % Yhteensa
Kylla 13 38,24 % 13
En 21 61,76 % 21

Yhteensa 34 100,00 % 34
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Paatoksenteon osalliset (n=34)

Asiakaskyselyn 19 kysymyksesséa vastaajilta tiedusteltiin, keité osallistui paa-
toksen tekoon rahastosaastamisen aloittamiseen verkkopankissa.

Yli puolet (70,6 %) vastaajista eli 24 oli tehnyt paatoksen taysin itse. Osuus-
pankin toimihenkilon kanssa paatdksen oli tehnyt 6 henkil6a (17,6 %) ja 4
henkil6a (11,8 %) yhdessa avo- tai aviopuolison kanssa. Kuviosta 7 selviaa,
keitd henkiloita osallistui rahastosaéastdosopimuksen paatoksen tekoon.
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KUVIO 7. Paatoksenteon osalliset (n=34)

Syy tehd& sopimus verkkopankissa (n=34)

Vastaajilta tiedusteltiin kysymyksessa 20 ensisijaista syyta tehda rahastosaas-
tosopimuksen nimenomaan verkkopankissa. 47,1 prosenttia ilmoitti sen olleen
mieluisin vaihtoehto. 44,1 prosenttia kertoi ajan saastamisen tarkeimmaksi
motiiviksi tehd& sopimus verkkopankin kautta. Vastaajat kokivat, ettei kontto-
rissa kaynnin mahdollisuudella ollut merkitystéa heidéan valintaansa asioida
sahkodisessa kanavassa. Vain 1 henkil6 (2,9 %) oli tehnyt rahastosaastésopi-
muksen verkkopankissa siita syysta, ettei hanella ollut mahdollisuutta kayda
konttorissa. Vastaajista 2 henkilda (5,9 %) oli neuvottu tekeméan sopimus
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verkkopankissa. Vastaajien syitd havainnollistaa kuvion 8 pylvaskaavio.

Syy tehda sopimus verkkopankissa
20
15 A
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5 1 1 >
0 -
Sopimus verkossa oli Saastin aikaa Ei ollut mahdollisuutta Sopimus neuvottiin
mieluisin vaihtoehto kaydéa konttorissa tekeméaan
verkkopalvelussa

KUVIO 8. Syy tehda sopimus verkkopankissa (n=34)

Puhelinpalvelun kayttd (n=34)

Asiakaskyselyyn vastanneilta kysyttiin kysymyksessa 21, olivatko he ottaneet
yhteytta Osuuspankin puhelinpalveluun heidén tehdessa rahastosaastosopi-
musta. Suurin osa vastaajista 94,1 prosenttia ei ollut kayttanyt kyseista palve-
lua sopimusta tehdessaan (ks. taulukko 13). Vain 2 henkil6a (5,9 %) kertoi
ottaneensa yhteyttd Osuuspankin puhelinpalveluun. Kaikki kyselyyn vastan-
neet olivat olleet kuitenkin tietoisia kyseisesta palvelusta.

TAULUKKO 13. Puhelinpalvelun kaytté (n=34)

Puhelinpalvelun kaytté

Henkil6ita kpl Henkil6itd % Yhteensa
Kylla 2 5,88 % 2
En 32 94,12 % 32
En l6ytanyt 0 0,00 % 0
Yhteensa 34 100,00 % 34
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Rahastosaastosopimus verkkopankissa (n=34)

Asiakaskyselyn kysymyksessa 22 pyydettiin vastaajia vastaamaan erilaisiin
verkkopankkia koskeviin vaittamiin. 29 vastaajista (85,3 %) oli valmiita suosit-
telemaan rahastosééastosopimuksen tekemistéa verkkopankin kautta. Yhta
monta vastaajaa halusi laajentaa mahdollisuutta sopia myds muita sopimuksia
verkkopankissa. Kaikki vastaajat olivat yhta mielta siita, ettéa he haluavat hoi-
taa mahdollisimman paljon pankkiasioistaan verkkopankissa. 17,6 prosenttia
eli 6 henkilda ilmoitti tarvitsevansa enemman tietoa, ennen kuin voivat hoitaa
kaikki saastamis- ja sijoitusasiat verkkopankissa. Ylikosken, Jarvisen ja Rostin
mukaan vaikeimmat sdéstamis- ja sijoitusasioita halutaan kuitenkin hoitaa
mieluiten konttorissa. Nain halusi tehd& hieman yli puolet (55,8 %) vastaajista
eli 19 henkil6a. Asiakkaiden vastauksia kuvataan kuviolla 9.
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KUVIO 9. Rahastosaastdsopimus verkkopankissa (n=34)
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Verkkopankin saastamis- ja sijoituspalveluiden arvosana (n=34)

Asiakaskyselyn viimeisessa kysymyksessa tiedusteltiin, kuinka tyytyvaisia he
olivat sdastamis- ja sijoituspalveluihin verkkopankissa. Kuuselan ja Rintaméaen
tutkimuksen mukaan verkkopankkia kayttavat asiakkaat ovat yleisesti tyyty-
vaisempia saamaansa palveluun kuin konttorissa asioivat. Kiitettdvan arvosa-
nan 10 antoi 1 henkild. Arvosanat yhdeksan ja kahdeksan saivat eniten kan-
natusta. Arvosanan yhdeksan valitsi 10 henkil6a eli 29,4 prosenttia
vastanneista. 21 henkil6a eli 61,8 prosenttia antoi arvosanaksi 8. Arvosanan
seitseman ja kuusi valitsi 1 henkil6. Kuvio 10 havainnollistaa sita, kuinka tyy-

tyvaisia vastanneet henkilot olivat saastamis- ja sijoituspalveluihin verkkopan-

kissa.
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KUVIO 10. Verkkopankin arvosana (n=34)

5.6 Ristiintaulukointia

Ristiin taulukoinnilla voidaan selvittaa tutkimuksissa erilaisia yhteyksia kahden
eri muuttujan valilla. Nain saadaan tarkempia tietoja siitd, miten eri vastaajat
vastasivat kysymyksiin. Ristiintaulukoinnin avulla saadaan my6s vastauksia

tutkimusongelmiin ja tietoa johtopaatdsten tekemiseen.



Vastaajien ikdjakauma sukupuolen mukaan (n=34)
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Tutkimukseen osallistuneista 34 henkilosta naisia oli 8 ja miehid 26 (ks. tau-

lukko 1). Tyypillinen verkkopankin kautta rahastosaastamisen aloittanut on

26 - 40 -vuotias mies. Sukupuolella naytti olevan merkittava ero. Myos yli 40 -

vuotiaat miehet olivat enemmistonéa rahastosaastamisen verkkopankissa aloit-

taneiden keskuudessa.

TAULUKKO 1. Vastaajien ikdjakauma sukupuolen mukaan (n=34)

Sukupuoli
Mies Nainen Total

lka Alle 26-vuotta Count 1 0 1
% of Total 29 % 0,0 % 29%

26-40 vuotta Count 16 4 20

% of Total 471 % 11,8% 58,8 %

41-60 vuotta Count 7 4 11

% of Total 20,6 % 11,8% 32,4%

Yli 60-vuotta Count 2 0 2

% of Total 59 % 0,0 % 59 %

Total Count 26 8 34
% of Total 76,5 % 23,5% 100,0 %




Vastaajien ammatti sukupuolen mukaan (n=34)
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Tyypillinen verkkopankissa rahastosdastamisen aloittanut mies oli asemaltaan

toimihenkild (ks. taulukko 2). Toiseksi suurimman ryhman muodostivat ase-

maltaan tyontekijat. Myos naisten keskuudessa toimihenkil6t muodostivat suu-

rimman ryhman.

TAULUKKO 2. Vastaajien ammatti sukupuolen mukaan (n=34)

Sukupuoli
Mies Nainen Total

Olen talla Johtotehtavissa toimiva Count 3 1 4
hetkella % of Total 8,8 % 29% 11,8%
Toimihenkilo Count 15 5 20

% of Total 44,1 % 14,7 % 58,8 %

Yrittdja tai am.harjoittaja Count 3 1 4

% of Total 8,8 % 29% 11,8%

Tyontekija Count 4 1 5

% of Total 11,8% 29% 14,7 %

Elakelainen Count 1 0 1

% of Total 29% 0,0 % 29%

Kotiditi Count 0 0 0

% of Total 0,0 % 0,0 % 0,0 %

Tyo6ton Count 0 0 0

% of Total 0,0 % 0,0 % 0,0 %

Opiskelija Count 0 0 0

% of Total 0,0 % 0,0 % 0,0 %

Total Count 26 8 34
% of Total 76,5 % 23,5% 100,0 %

Tutkimuksen mukaan, tyypillinen verkkopankin kautta rahastosaastamisen

aloittanut oli 26 - 40 -vuotias tyossakayva toimihenkil6. Sukupuolella oli mer-

kittava ero, koska vastaajista suurimman ryhméan muodostivat miehet. Toisek-

si suurimmaksi merkittavaksi rahastosaastamisen aloittaneeksi ryhmaksi nou-

sivat yrittajat tai ammatinharjoittajat seka johtotehtavissa tyoskentelevat

miehet.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetydn tavoitteena oli tutkia, mitk&a asiat vaikuttavat rahastosaastami-
sen aloittamiseen verkkopankissa. Vaikka rahastosaastaminen on yleistynyt
kuluttajien keskuudessa, on rahastosaastamisen aloittaminen verkkopankissa
viela varsin vahaista konttorissa tehtyihin sopimuksiin ndhden. Tutkimuksen
tarkoituksena oli selvittda lahinn& seuraavia kohtia: Mitka tekijat vaikuttavat
rahastosaastamisen aloittamiseen verkkopankissa ja minkélainen on rahas-
tosdastamisen aloittaneen asiakkaan ostopaatoksentekoprosessi. Millaisena
koetaan rahastosaastamisen aloittaminen verkkopankin kautta ja minkalainen
on rahastosaéastamisen aloittanut asiakas. Tutkimuskohteena tutkittiin niita
henkil6ita, jotka olivat aloittaneet rahastosaastamisen verkkopankissa vuoden
2006 aikana. Rahastosijoittamista sek& asiakkaiden verkkopankin kaytt6a on
tutkittu aiemmin Keski-Suomen Osuuspankissa. Syita, miksi rahastosaastami-
sen aloittamiseen verkkopankissa ei ole tutkittu, joten tutkimus oli hyvin tar-

peellinen lisatiedon saamiseksi.

Tutkimuksen peruskysymyksid analysoitaessa havaittiin, etta tutkimukseen
osallistuneista enemmisto kaytti padpankkinaan Keski-Suomen Osuuspankkia
ja asuivat pankin toimialueella Jyvaskylassa tai sen ymparistossa. Tama johtui
siita, etta kysely suoritettiin Keski-Suomen Osuuspankin asiakasryhmaélle.
Enemmisto kyselyyn vastaajista oli miehia. Naiset olivat osallistuneet kyselyyn
hieman heikommin. Aiemmissa sijoitusrahastoja koskevissa tutkimuksissa on
kaynyt ilmi, ettd miehet ovat yleisesti ottaen kiinnostuneempia sijoittamisesta
ja halukkaampia kokeilemaan uusia sijoitusvaihtoehtoja. Perheen rahavarojen
sijoittamisessa miehella on yleensa paatosvaltaa, mika kavi ilmi myods ana-
lysoitaessa tutkimustuloksia. Enemmisto vastaajista kertoi tehneensa paatok-
sen rahastosaastamisesta yksin. Vain muutama henkild kertoi tehneensa paa-
toksen yhdessa avo- tai aviopuolison kanssa. Omat tulokseni tulivat hyvin
l&helle aikaisempia tutkimustuloksia. Talta pohjalta tutkimuksen uskottavuus
on hyva. Tutkimustuloksia vaaristdd hieman se, ettd tutkimus toteutettiin 81
henkilon kohderyhmalle. Tutkimusryhma olisi saanut olla isompi ja nain olisi

saatu todellisempi kuva tutkimustuloksiin.
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Asiakkaiden ialla oli suuri merkitys sahkoisen palvelukanavan kayttoonotossa.
Kyselyyn vastanneista enemmistd koostui 26 - 40 -vuotiaista toimihenkil6ista.
Merkittavan ryhman muodostivat myos ialtaan 41 - 60 toimihenkilt. Loput
vastaajista olivat jakautuneet tasaisesti johtotehtavissa toimiviin, tydntekijoihin
ja yrittajiin. Omat tutkimustulokseni vastasivat hyvin Kirjassa Kuusela & Rin-
tamaki, Arvoa tuottava asiointikokemus esiteltyd Taloustutkimus oy:n toteut-
tamaa tutkimusta Suomalaiset Internet-pankin kayttajind. Tutkimuksessa nou-
si tyypilliseksi verkkopankin kayttajaksi ammatillisen koulutuksen hankkinut
hyvatuloinen toimihenkild, mies tai nainen. Vastaajien talous koostui useimmi-
ten 1 - 4 henkilosta. Elamantilanteella ja talouden koolla naytti olevan suora
vaikutus rahastosaastamisen aloittamiseen verkkopankissa. Tyossa kayvalla
kuluttajalla on yleisesti paremmat mahdollisuudet aloittaa rahastosééstami-
nen. Tama ryhma haluaa hoitaa my6s pankkiasiointinsa verkkopankissa ja
kayttaad verkkopankkia useita kertoja viikossa.

Analysoitaessa sahkoisen asioinnin vaikutusta kuluttajan kayttaytymiseen
verkkopankissa voitiin huomata, ettd sahkoisten kanavien rinnalla pidettiin
perinteisia vaihtoehtoja seka monikanavaisuutta tarkeana. Verkkopankkia
kayttavat asiakkaat ovat yleisesti seka tyytyvaisempia, ettd innokkaampia ker-
tomaan hyvasta palvelusta. Heidan on havaittu olevan uskollisempia omaa
pankkiaan kohtaan ja jattamaan muiden pankkien tarjouksen huomiotta. Suu-
rin osa vastaajista oli valmiita suosittelemaan rahastosaastosopimuksen te-
kemista verkkopankin kautta ja he halusivat laajentaa mahdollisuutta tehda

my0Os muita sopimuksia verkkopankissa.

Tutkimuksessa voitiin havaita myds merkkeja pankkiuskollisuudesta. Vastaa-
jat asioivat paaasiassa Keski-Suomen Osuuspankissa ja suurin osa ei ollut
vertaillut muiden pankkien tarjoamia rahastoja. Palveluun sitoutuneet, mutta
epavarmat kuluttajat tarvitsevat henkil6kohtaista palvelua séhkoisen kanavan
lisdksi, kun taas toiminnassaan varmoille kuluttajille s&hkdinen kanava tuo
vaivattoman mahdollisuuden tehda vertailuja pankkien valilla. Neuvot rahas-
tosdastamisen aloittamiseen haetaan yleisesti ensin omasta pankista, joka

kavi ilmi myds tutkimustuloksista.
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Tutkimustuloksia analysoitaessa yleinen suhtautuminen verkkopankin kayt-
toon oli myonteinen. Karjaluodon (2002) mukaan kuluttajien asenne verkko-
pankissa tapahtuvaa asiointia kohtaan muodostui palvelun nopeudesta, hin-
nasta, laadusta ja helppokayttoisyydesta seka niiden tarkeyden arvioinnista.
Melkein kaikki antoivat arvosanan hyva verkkopankin saastamis- ja sijoitus-
palveluille. Kyselyyn vastanneet olivat mielestdan saaneet riittavasti tietoa ra-
hastosaastamisesta ja heiddn mukaansa sivut sisélsivat riittavan maaran tie-
toa ja ohjeita. Tutkimuksessa havaittiin, etta aaripaat kokivat tiedon I0ytymisen
sivuilta vaikeana, eivatka pitdneet verkkopankkia helppokayttdisena ja selkea-
na. Kaikista ikaryhmista 10ytyy asiakkaita, jotka eivat suhtaudu myoénteisesti

verkkopankkiin, vaikka osan pankkiasioista siella hoitavatkin.

Kun kyselyyn osallistuneilta kysyttiin kuinka helppoa verkkopankissa oli aloit-
taa rahastosaastaminen, olivat vastaukset hyvin myonteisia. Tutkimuksen mu-
kaan sijoitusrahastojen vertailemisessa ja valitsemisessa olisi verkkopankissa
parantamista. Sijoituspalveluiden kayton siirtyminen verkkopankkiin on ollut
vield hidasta. Tutkimustuloksien mukaan vaikeammat saastamis- ja sijoitus-
asiat haluttiin edelleen hoitaa konttorissa asiantuntijan luona vaikka henkilo-
kohtaisen palvelun merkitys on vahentynyt. Puolet tutkimukseen vastanneista
pitivat henkilokohtaisen palvelun saatavuutta kuitenkin viela tarkeana.

Tietolahteistd parhaana oman kokemuksen ohella pidettiin pankin toimihenki-
I6a. Lahes puolet vastanneista oli saanut tietoa rahastosijoittamisesta pankin
toimihenkildlta konttorissa tai haneen oli otettu yhteytta konttorista. Osuus-
pankin toimihenkil6lla oli merkittava osuus myos rahastosaastamisen aloitta-
mispaatoksen tekemisessa. Kahdelle vastaajista oli suositeltu ensisijaisena
vaihtoehtona rahastosaastamisen aloittamista verkkopankissa. Myos verkko-
pankkia pidettiin tarkedna tiedonlahteen&, mutta sen merkitys tiedonlahteena

muihin tietol&hteisiin verrattuna oli ennalta odotettua pienempi.

Parhaiten rahastosaastamisen aloittaminen verkkopankissa nayttaa sopivan
niille asiakkaille, joilla oli kokemusta rahastosaastamisesta ja jotka haluavat
selviytya rahastosaastamisen aloittamisesta mahdollisimman nopeasti ja jous-

tavasti. Aikaisemmat tutkimukset ovat osoittaneet, etta konttorin lahistolla
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asuvat kayva kuitenkin mieluiten konttorissa. Rahastosaastamisen aloittami-

nen verkkopankissa koettiin kuitenkin yleisesti mieluisimmaksi vaihtoehdoksi.

Tutkimuksessa kysyttiin ensisijaista syyta tehda rahastosaastésopimus verk-
kopankissa. Tuloksista nousi tarkeimmiksi asiakkaan kokemiksi hyodyiksi asi-
oinnin vaivattomuus seké ajan saastaminen. Verkkopankissa asiakas voi hoi-
taa pankkiasiansa hanelle sopivaan aikaan, hanelle sopivassa paikassa.
Tutkimusten mukaan verkkopankkia kayttavat asiakkaat kokevat saavansa
parempaa palvelua verkossa, mika oli havaittavissa myds tutkimustuloksista.

Verkkopankin luotettavuutta ja luotettavuuden merkitysta koskevissa kysy-
myksissa selvisi, ettda Osuuspankin verkkopankkia pidettiin erittain luotettava-
na. Osuuspankin maineella ja yrityskuvalla on merkittava rooli asiakkaiden
luottamuksessa verkkopankkiin. Sen liséksi asiakkaan taytyy tuntea luotta-
musta myds myytavia palveluita kohtaan. Tamé luottamus on tutkimuksen
mukaan syntynyt aiemmasta kokemuksesta seka henkilékohtaisesta pankki-
palvelusta. Kyselyyn osallistuneet kokivat nama kaikki seikat myonteisesti ja
olivat siksi paatyneet rahastosaastamisen aloittamiseen verkkopankissa.

Tutkimustuloksia analysoitaessa voitiin havaita asiakkaan ostopaatosprosessi
rahastosaastamisen aloittamisessa. Hei eivat ehka itse olleet huomanneet
kayneensa lapi prosessin eri vaiheita. He olivat vain kiinnostuneita siita, mit&

he ostoprosessin jalkeen saivat itselleen.

Kaikilla kyselyyn osallistuneilla oli tarve saastamisen aloittamiseen. Suurin osa
oli valinnut rahastosaastamisen aiemman kokemuksen seké konttorista saa-

dun informaation perusteella. Asiakkaiden tulisi pystya sisallyttamaan verkosta
saatava tieto omaan paatoksentekoprosessiinsa ja lisaksi myos luottaa siihen.

Paatoksen teko rahastosaastamisessa voi perustua tarkkoihin vertailuihin,
mutta paatos voi olla myos sattumanvarainen tai tunneperainen. Yli puolet
tutkimukseen osallistuneista oli tullut verkkopankkiin varta vasten tehdékseen
rahastosaastosopimuksen. Rahastosaastamista harkitessaan asiakas pohtii
seka palvelun siséltoa ettd kohtelua asiakkaana. Tutkimustuloksista voi tehda

sen johtopaatdksen, ettd Osuuspankin rahastosaastamiseen oli paadytty
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pankkiin liittyvien kokemusten perusteella. Vertailulla muiden pankkien tarjo-
amien palveluiden valilla ei ollut merkitysta ja muiden pankkien asiakkaiden

osuus rahastosaastamisen aloittaneissa ei ollut suuri.

Valintapaatoksen jalkeen asiakas arvioi paatoksensa onnistumista. Tutkimus
osoitti sen, etta suurin osa oli rahastosaastamisen aloittamiseen tyytyvainen ja
he olivat valmiita suosittelemaan sitd muillekin. Ostopaatdsprosessiin kuuluu
myo6s mahdollinen yhteydenotto palveluorganisaatioon jossain vaiheessa os-
topaatosprosessia. Vain pari kyselyyn osallistuneista oli soittanut puhelinpal-
veluun tehdessaan rahastosaastosopimusta verkkopankissa.

Tutkimus osoitti, ettd sukupuolella ja ammatilla oli suurin vaikutus rahas-
tosaastamisen aloittamiseen verkkopankissa, mutta sita ei voi taysin yleistaa.
My6s nuoret opiskelijat sekd koulutusta vailla olevat henkil6t ovat aloittaneet
rahastosaastamisen verkkopankissa. Suurin syy, miksi asiakas aloitti rahas-
tosdastamisen verkkopankissa, naytti olevan se, etta hanella oli aikaisempaa
kokemusta rahastosaastamisesta ja han kaytti verkkopankkia asioiden hoita-
miseen aktiivisesti. Nama henkil6t olivat tyypillisia verkkopankin kayttajia.

Tutkimuksesta nousi tarkedné seikkana esiin rahastosaastamisen tarjoaminen
konttorissa. Asiakkaille tarjotaan aktiivisesti rahastosédastamista konttoreissa,
mutta asiakkaat haluavat viela vertailla ja pohtia rahastosaastamisen aloitta-
mista omien valintakriteeriensa perusteella. Kyselyyn osallistuneet henkilot,
olivat paatyneet lopulliseen ratkaisuun rahastosaastamisen aloittamisen verk-
kopankissa, koska se oli heidan eniten kayttdma asiointikanavansa. Sopivan
informaation tarjoaminen ratkaisuvaiheessa onkin verkkopankin haasteellisin
tehtava, jotta rahastosaastamisen verkkopankissa aloittaneiden maara kas-

vaisi.

Analysoitaessa tutkimustuloksia kyselylomakkeen puutteet ja virheet tulivat
esille. Kyselylomakkeen suunnittelussa olisi pitdnyt ottaa tarkemmin huomioon
vastausten kasittelyyn ja tutkimustulosten tilastolliseen analysointiin liittyvia
seikkoja. Lomakkeen paremmalla suunnittelulla tutkimustulosten kasittelyssa
olisi ollut mahdollista kayttaa huomattavasti laajemmin erilaisia tilastomene-

telmia.
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Opinnaytetyon toteuttaminen oli laaja ja yksindinen prosessi. Tyon viitekehys
tuntui ajoittain lilan laajalta. Vaikeinta olikin rajata tutkimusalue tiiviiksi. Tutki-
musaiheesta oli tehty niukasti tutkimuksia ja kirjallisuuttakin tuntui olevan hei-
kosti. Lopulta tietoa I6ytyi kylla mukavasti ja paasin tutkimuksessa enteenpain.
Vaikka aihe tuntuikin vaikealta ja laajalta, halusin toteuttaa tutkimuksen sen

mielenkiintoisuuden ja ajankohtaisuuden takia.

6.1 Kehittamisehdotukset

Kehittamisehdotuksena pankille ehdottaisin rahastosaastamisen verkkokurs-
sia rahastosaastamisesta. Verkkopankissa on télla hetkella kaytossa sijoitta-
jakuvakartoitus, joka maarittelee asiakkaalle millainen rahasto hanelle sopii.
Uusi verkkokurssi siséltaisi seuraavat askeleet kohti rahastosaastajaksi ryh-
tymisté. Siin& neuvottaisiin asiakasta mista |6ytaa informaatiota kyseisesta
rahastosta, mitd asioita tulisi ottaa huomioon rahaston valinnassa, miten ver-
tailla kesken&aan eri rahastoja, miten rahastosaastosopimus tehdaan, miten voi
seurata omaan rahastosaastamistaan ja miten tehdéa rahastosaastosopimuk-

seen muutoksia.

Melkein kaikilla rahastosaastamisen verkkopankissa aloittaneilla oli aikaisem-
paa kokemusta rahastosaastamisesta. Verkkopankissa tarjotaan mahdolli-
suutta ottaa yhteyttd tukipalveluun, mutta asiakkaiden kynnys soittaa on suuri.
Verkkokurssin tarkoituksena olisi saada taysin kokemattomat, mutta potenti-
aaliset asiakkaat oppimaan rahastosaastamisesta lisda, kiinnostumaan siita ja
tekemaan rahastosaastésopimus. Tutkimusten mukaan kiinnostus rahas-
tosaastamiseen kasvaa kuluttajien keskuudessa koko ajan. Konttoreissa heilla
on asiantuntijat kaytettavissaan. Ongelmana onkin se, kuinka tavoittaa poten-
tiaaliset rahastoséastaja sahkoisissa kanavissa ja saada heidat vakuuttuneiksi

omasta osaamisestaan oikean ratkaisun tekemisessa.
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6.2 Ehdotukset jatkotutkimuksista

Jatkotutkimuksena oman tutkimukseni pohjalta ehdottaisin tutkimusta siita,
miten konttorissa tehdyt rahastosaastajat eroavat verkkopankissa rahas-
tosaastamisen aloittaneista. Jatkotutkimuksessa kannattaisi tyypitella, minka-
lainen on rahastosaastamisen konttorissa aloittanut asiakas. Olisi myds hyo6-
dyllista selvittaa miten asiakkaat kokevat ndma eri palvelukanavat saman
tuotteen hankintakanavana. Monille asiakkaille riittava informaatio seka asian-

tuntijan suositukset paatoksen tukena merkitsevat paljon.

Toinen hyva tutkimuksen kohde olisi asiakkaat, joilla on rahastosaastamista
myo6s muissa pankkiryhmissa. Kilpailijavertailuja palveluiden ja tuotteiden valil-
|& tehdaan paljon, mutta harvemmin muistetaan tutkia asiakkaiden kokemuk-
sia samoista palveluista ja tuotteista eri palveluntarjoajien valilla. Tutkimuksen
avulla saataisiin hyodyllista tietoa siitd, mihin suuntaan palvelua tulisi kehittaa
kilpailijoihin n&hden, esimerkiksi verkkopankin sijoittajapalveluiden informaa-
tiosisallon ja kayttajaystavallisyyden nakokulmasta. Palvelun laadun tulisi olla
niin konttorissa kuin séhkdisissa kanavissa aina kuluttajalahtoista.
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LITTEET

Liite 1. Saatekirje

KESKI-SUOMEN

OSUUSPANKKI

Etua elamddn

15.03.2007

Arvoisa Keski-Suomen Osuuspankin asiakas,

Teen opinndytetydta Osuuspankin rahastosdastamisesta ja tyohon sisdtyy tutkimus, johon toivoisin
Teidan vestaavan.

Tutkimuksen aiheena on verkkopalvelun kautta solmittujen jatkuvien rahastoséddst 6sopimusten
tutkiminen.

Toivoisin Teidéan vastaavan kyselyyn, koska sen avulla saan tutkimuksen kannata arvokasta tietoa

Siomen Osuuspankki saa mahdollisuuden kehitt84 ja par antaa palvelujaan asiakkaiden toivomalla
tavalla

Kyselylomakkeet kasitell&én luottamuksellisesti, eivétka tutkimustulokset tule sisdlitédmaan mitéan
yksittéisi kyselylomakkeista saatavia tietoja. Tutkimustulokset ovat kaikkien lomakkeista saatavien
tietojen yhteenvetoja.

Kyselyn mukana on arvontalomake seka vastausldhetyskuori. Toivon Teidan paauttavan
kyselylomakkeen mahdollismman pian, kuitenkin viimeistéin 2.4.2007 mennessa.

Kiitdn Teitd vastauksistanne ja gjanké@ytostanne tutkimuksen hyvaksi!

Kevétterveisin

Heikki Latala Hja Tolkki

opinndytetyon tekija Pavelupagllikko

Jvéskyldn ammattikorkeakoulu Keski-Suomen O suuspankki
Liiketalous

Srkka Sirkka

opinndytetyon ohjagja
Jvéskyldn ammattikorkeakoulu
Liiketalous



Arvontakortti

Vastanneiden kesken arvotaan 2 kpl 50 euron rahastosijoituksia.

Palautathan arvontakortin kyselyn mukana postiin viimeistién 2.4.2007.

Nimi

Osoite

puhelin (koti) (GSM)
Parhaiten minut tavoittaa klo -

KESKI-SUOMEN

OSUUSPANKKI
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Liite 2. Kyselylomake

KYSELYLOMAKE

Taustatietoja

1.

Mik& on taloutenne paaasiallinen pankki? (Valitkaa vain yksi vaihtoehto)

Osuuspankki

Sampo

Nordea

Tapiola
Paikallisosuuspankki

oo OB~ W N

Joku muu, mika?

Sukupuoli (Valitkaa vain yksi vaihtoehto)

1 Mies
2 Nainen
k& vuotta

Ammatti (Valitkaa vain yksi vaihtoehto)

Johtotehtévissa toimiva

Toimihenkild

Yrittaja tai yksityinen ammatinharjoittaja
Tyontekija

Opiskelija

Elékeldinen

Kotiaiti

0 N oo o b~ W N P

Tyoton

Taloutenne henkildlukumaara: henkiloa

Siviiliséaty (Valitkaa vain yksi vaihtoehto)

1  Naimaton

2 Avio- tai avoliitto
3 Eronnut

4 Leski

Asuinpaikka (Valitkaa vain yksi vaihtoehto)

1 Jyvaskyla
2 Jyvaskylan mlk
3 Joku muu, mika?
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Elamantyylitekijoita

8.

10.

11.

12.

13.

Kuinka usein kaytatte verkkopankkia? (Valitkaa vain yksi vaihtoehto)

Harvemmin kuin kerran kuukaudessa
Pari kertaa kuukaudessa

Noin kerran viikossa

Muutaman kerran viikossa

Paivittain

oo g B~ W N

Useita kertoja paivassa

Mité asioita hoidatte verkkopankissa? (Valitkaa jokaiseen kohtaan kylla tai ei)

Kylla Ei
1 Laskunmaksu ja tilitapahtumien seuranta 1 2
2 Visa-ostosten seuranta 1 2
3 Luoton siirto tilille (Visa, joustoluotto) 1 2
4  Ajanvaraus konttoriin 1 2
5 Séaastamis- ja sijoitusasiat 1 2
6 Laina-asiat (seuranta ja muutokset) 1 2

Oletteko aikaisemmin ostanut tuotteita tai palveluja Internetista? (Valitkaa vain yksi vaihtoehto)

1 Kyla
2 En

Mik&a on mieluisin tapanne hoitaa pankkiasioitanne? (Valitkaa vain yksi vaihtoehto)

1 Verkkopankki
2 Kayminen konttorilla
3 Puhelinpalvelussa

Oletteko aikaisemmin tehnyt rahastosaastosopimusta Osuuspankkiin? (Valitkaa vain yksi vaih-
toehto)

1  Kaikki sijoitusrahastoni ovat Osuuspankissa

2  Osa sijoitusrahastoistani on Osuuspankissa

3  Enole tehnyt

Kuinka aktiivisesti seuraatte sijoitusrahastojanne? (Valitkaa vain yksi vaihtoehto)

Harvemmin kuin kerran kuukaudessa
Pari kertaa kuukaudessa

Noin kerran viikossa

Muutaman kerran viikossa

Paivittain

o g~ W N

Useita kertoja paivassa
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Tiedon hankinta ja vaihtoehtojen kartoitus

14.

15.

16.

17.

18.

Ovatko seuraavat palveluominaisuudet Teille tarkeita?
(Valitkaa jokaiseen kohtaan kylla tai ei)

Kylla Ei
1 Nopeus 1 2
2 Vaivattomuus 1 2
3 Joustavuus 1 2
4  Luotettavuus 1 2
5 Ruuhkattomuus 1 2
6  Henkildkohtainen palvelu 1 2
7  Voin hoitaa pankkiasiani verkkopankissa 1 2

Mista saitte tietoa Osuuspankin rahastosaastamisesta? (Valitkaa vain yksi vaihtoehto)

Minulla on aikaisempaa kokemusta rahastosaastamisesta
Osuuspankin konttorista

Osuuspankin esitteesta

Minuun oltiin yhteydessa Osuuspankista

Soitin puhelimella Osuuspankkiin

o g~ W N

Osuuspankin verkkopankista

Mik& seuraavista vaihtoehdoista oli ensisijainen syynne tulla Osuuspankin verkkopankkiin kun
teitte rahastosaastésopimuksen? (Valitkaa vain yksi vaihtoehto)

Etsiékseni tietoa rahastosaastamisesta

Etsiakseni tietoa muista pankkipalveluista

Kayttaakseni pankkipalveluja

Tehdékseni rahastoséastésopimuksen

Tehdékseni yhteydenottopyynnon

oo OB~ W N

Ei erityista syyta

Kuinka hyvin seuraavat ominaisuudet kuvaavat Teistd Osuuspankin verkkopankkia?
(Valitkaa jokaiseen kohtaan kyll& tai ei)

Kylla Ei
1  Helppokayttdinen ja selke& ulkoasu 1 2
2 Luotettava 1 2
3  Sisaltda selkean ja riittavan informaation seké ohjeet 1 2
4 Sain riittavasti tietoa sijoitusrahastoista ja rahastosaastamisesta 1 2
5 Rahastosaastdsopimuksen tekeminen verkkopankissa oli helppoa 1 2
6  Sijoitusrahastojen vertaileminen ja valitseminen oli helppoa 1 2
7  Tiedon I6ytyminen sivuilta oli vaikeaa 1 2

Hankitteko tietoa tai vertailitteko muiden pankkien tai vakuutusyhtididen sijoitusrahastoista?
(Valitkaa vain yksi vaihtoehto)

1 Kylla
2 En
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Suoria kysymyksia rahastosaastamisen aloittamiseen verkkopankissa

19.

20.

21.

22.

23.

Kenen kanssa teitte paatoksen rahastosaéastdsopimuksen tekemisesta Osuuspankkiin?
(Valitkaa vain yksivaihtoehto)

Tein paatoksen taysin itse

Osuuspankin toimihenkilon

Avio- / avopuolison kanssa

Poika- tai tyttdystavan kanssa

Muun ystavan kanssa

oo 01~ W N

Vanhempien kanssa

Mik& oli ensisijainen syynne tehda rahastosaastosopimus verkkopankissa?
(Valitkaa vain yksi vaihtoehto)

1 Rahastosaastésopimuksen tekeminen verkossa oli mieluisin vaihtoehto
2  Saastin aikaa tekemalla jatkuvan rahastosaastosopimuksen Internetissa
3 Minulla ei ollut mahdollisuutta kdyda Osuuspankin konttorissa

4 Minua neuvottiin tekemaan rahastosaastésopimus verkkopankissa

Otitteko rahastosaastdsopimusta tehdesséanne yhteyttd Osuuspankin puhelinpalveluun? (0100
0500)

(Valitkaa vain yksi vaihtoehto)

1 Kylla, otin yhteyttd puhelinpalveluun

2 En ottanut yhteytta puhelinpalveluun

3 En loytanyt kyseisia palveluja

Mité mielté olette seuraavista véitteista? (Valitkaa jokaiseen kohtaan kylla tai ei)

Kylla Ei

1  Suosittelisin toisille rahastosdastdsopimuksen

tekemisté Osuuspankin verkkopankissa 1 2
2  Haluan hoitaa mahdollisimman paljon pankkiasioitani

verkkopankissa 1 2
3 Haluaisin tehdd myds muita sopimuksia Osuuspankin

verkkopankissa 1 2
4 Tarvitsen enemmaén tietoa voidakseni hoitaa kaikki séastamis-

ja sijoitusasiat verkkopankissa 1 2
5 Vaativammat saastamis- ja sijoitusasiat haluan hoitaa

mieluiten konttorissa 1 2

Mink& arvosanan antaisitte Osuuspankin saastamis- ja sijoituspalveluille verkkopankissa koulu-
arvosana-asteikolla 4-10?

Suuret kiitokset ajastanne ja osallistumisestanne kyselyyn!

Jos haluatte osallistua rahastosijoitusten arvontaan, olkaa hyva ja tayttakaa yhteystietonne ta-
man kyselyn mukana lahetettyyn arvontakorttiin. Olkaa hyvé ja palauttakaa arvontakortti kyse-
lyn mukana kuoressa postiin viimeistéaan 2.4.2007. Voitosta ilmoitetaan henkilokohtaisesti.



