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Yhtendisen euromaksualueen SEPAnN tavoitteena on yhtendistaa rajat ylittavat tilisiirrot, suoraveloi-
tukset, seka korttimaksut. SEPA vaikuttaa pankin henkil6asiakkaisiin lukuisin eri tavoin. Opinnayte-
tyon tavoitteena oli selvittaa, mita Jyvaskylan Nordea Pankin paivittdispuolen palveluneuvojat tieta-
vat SEPAsta ja tutkimustulosten perusteella suunnitella, seka toteuttaa SEPA- koulutus palveluneu-
vojille. Lisdksi opinndytetydn osana palveluneuvojille jaettiin koulutuksessa kaksisivuinen SEPA-
tietopaketti, joka sisaltaa keskeisimmat palveluneuvojien tydssa tarvittavat tiedot SEPAsta. Opin-
ndytetyd toteutettiin vuonna 2011 Nordea Pankki Suomen toimeksiannosta.

Teoreettinen viitekehys koostui SEPAsta ja sen osa-alueista keskittyen SEPAan aiheuttamiin muu-
toksiin padasiassa henkildasiakkaiden pankkipalveluissa. Lisaksi viitekehyksessa esiteltiin tyon toi-
meksiantaja Jyvaskylan Nordea Pankki, seka paivittdispuolen palveluneuvojan toimenkuva.

Tutkimusstrategiana tydssa oli toimintatutkimus, jossa tutkija osallistui tutkimuskohteen kehittami-
seen. Tiedonkeruumenetelmana oli padasiassa kyselylomake, joka sisdlsi suuntauksia seka laadulli-
sesta (kvalitatiivinen), ettd maarallisesta (kvantitatiivinen) menetelmistd. Lomake jaettiin 21 palve-
luneuvojalle, joista kyselyyn vastasi 17 henkil6a.

Tutkimuksessa selvisi, etta palveluneuvoijilla oli kehitettavaa kaikkien eri SEPAn osa-alueiden tieta-
myksessa. Erityisesti kehitettavaa oli suoraveloituksessa ja sen korvaavissa tuotteissa e-laskussa ja
suoramaksussa. SEPA- tilisiirtoihin liittyvat asiat vastaajat puolestaan hallitsivat melko hyvin. Huo-
mionarvoista on, etta vastauksissa oli suuria eroja palveluneuvojien tietamyksessa eri tilisiirtoihin
liittyvien kysymysten valilla. Parhaiten eri osa-alueista palveluneuvojat hallitsivat SEPA- korttimak-
sut. Tuloksista voidaan paatelld, ettd palveluneuvojien SEPA- koulutukselle oli tarvetta ja koulutus
vastasi hyvin tahan tarpeeseen. Jatkotutkimuksena voitaisiin selvittaa, kuinka koulutus lisasi palve-
luneuvojien tietoutta SEPA- asioissa.
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Abstract

The SEPA payment services include SEPA Credit Transfer, SEPA Direct Debit and SEPA Card Pay-
ments and aim at enabling transfers of Euro payments without boundaries. This has certain effects
on personal customers. The purpose of this study was to find out what kind of knowledge the em-
ployees working in the daily services in Nordea Bank Finland Plc Jyvaskylad have, and what kind of
education is needed. In addition, the banking advisers were given two- page SEPA-brochures includ-
ing the facts most relevant to their work. The assignment was given by Nordea Bank Finland Plc,
Jyvaskyld in 2011.

The background theory of the study consists of SEPA and its sectors focusing on changes in the daily
services for personal customers. Additionally, the study presents Nordea Bank Finland Plc, and a
description of a banking adviser’s job.

The strategy of the study was operational, and the researcher participated in developing the re-
search environment. The research data was mainly gathered by a questionnaire, which included
both quantitative and qualitative questions. The questionnaire was sent to 21 banking advisers, of
which 17 responded.

The survey revealed that there was lack of knowledge of all the sectors of SEPA. Accordingly, the
level of knowledge of all the sectors of SEPA had to be raised. Especially Direct Debit and substitu-
tive products e-payment and direct payment were the weakest. On the other hand, SEPA credit
transfers were quite well known. There was a remarkable variability in the knowledge level of the
responses to the questions concerning the SEPA credit transfers. After all, the SEPA card payments
was the strongest sector. The survey confirms that SEPA education was needed and useful. A sug-
gestion for a follow-up research is to figure out how this education improved SEPA knowledge
among the banking advisers.
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1 TERMINOLOGIA

Ohessa keskeisimmat tydssé kaytetyt termit kuvailuineen.

SEPA:

IBAN:

BIC:

EU- maksu:

Single Euro Payments Area, yhteindinen euromaksualue. Tahén kuuluvat
27 EU maata seké& 4 ETA maata (Monaco, Norja, Islanti, Liectenstein)
seka Sveitsi.

International Bank Account Number, tilinumeron kansainvalinen

esitystapa

Bank Identifier Code, pankin elektroninen tunnus. Tasta kaytetddn myos
nimed SWIFT koodi.

EU-alueen sisdinen, maiden rajat ylittdva maksu, joka valitetdan koti-
maisen tilisiirron hinnalla. Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus
(EY) N:o 2560/2001, annettu 19. paivana joulukuuta 2001, rajat ylitta-
vistd euromaaraisistd maksuista. (Suomen kansallinen SEPA -

siirtymasuunnitelma 2010, 2)

Automaattinen maksaminen:

EMV:

Automaattisella maksamisella pankki toteuttaa maksajan kanssa sovittu-

jen laskujen maksamisen automaattisesti erapaivana.

Europay Mastercard Visa standardi uusille sirukorteille

SEPA -tilisiirto:

Yhtenéinen eurooppalainen tilisiirto

SEPA- maat:

Alankomaat, Belgia, Espanja, Irlanti, Italia, Itdvalta, Kreikka, Kypros,
Luxemburg, Malta, Portugali, Ranska, Saksa, Slovakia, Slovenia, Suomi,
Viro, Bulgaria, Iso-Britannia, Latvia, Liettua, Puola, Romania, Ruot-
si, Tanska, Tsekin tasavalta, Unkari, Islanti, Liechtenstein, Norja, Sveitsi

ja Monaco. (SEPA — Yhtenéinen euromaksualue 2010)



2 TUTKIMUKSESTA

Y htendisen euromaksualueen SEPAN voidaan sanoa saaneen alkunsa, kun Euroopan
unionin yhteinen valuutta euro otettiin kayttoon tilivaluuttava 1. tammikuuta 1999 ja
kateivaluuttana kahdessatoista maassa 1. tammikuuta 2002 (SEPA — About the project
2011). Tuoreimpana SEPAN mukaantuomana muutoksena 1. marraskuuta 2011 alkaen
maksutoimeksiantoja voi antaa vain IBAN- tilinumerolla ja BIC- pankkikoodilla
(SEPA siitymadaikataulu 2011). Vaikka valtaosa SEPAN tuomista muutoksista on jo
pantu kaytantoon, on aihe vielé ajankohtainen ja tarkeé pankille ja sen asiakkaille.

Opinnéaytetyon aihe sai alkunsa kevaalla 2011 toimeksiantaja Nordean toiveesta tehda
yhtendiseen euromaksualueeseen liittyva tutkimus. Tutkimus oli toimeksiantajalle
tervetullut, sillda aiemmin ei Jyvéaskylan Nordea Pankille SEPAan liittyen oltu tehty
opinndytetyota. Pohdittuaan hetken tutkimusaihetta tutkimuksen tekija mietti, kuinka
lahestyé ajankohtaista aihetta. Yhteistuumin tutkija ja toimeksiantaja totesivat, etta
erityisesti pankin paivittaispuolen palveluneuvojat tyoskentelevét paljon SEPAan liit-
tyvien asioiden parissa, joten tutkimuksesta olisi eniten hy6tya heille. Tydskennelles-
saan aiemmin Nordea Pankin pdaivittaispuolella tutkija havaitsi omissa tiedoissa puut-
teita yhtendiseen euromaksualueeseen liittyvissa asioissa. Tutkija uskoi muillakin pal-
veluneuvojilla olevan kehitettdvaa SEPA- asioissa, mista idea palveluneuvojille jarjes-

tettdvasta koulutuksesta syntyi.

Tutkimuksen tekija paatti toteuttaa tydn toimintatutkimuksena, jossa tutkija itse osal-
listuu tutkittavan asian kehittdmiseen. Tutkimuksen tekija ei pelkastaan halunnut tode-
ta, mitd palveluneuvojat tietavat, vaan myos lisata opinndytetyollaan toimihenkildiden
tietoutta. Tyon tarkoituksena oli tutkia, mitd Nordea Pankki Jyvéskylan paivittéispuo-
len palveluneuvojat tietdvat SEPAsta ja tulosten pohjalta suunnitella sekd toteuttaa
toimihenkil6ille koulutus. SEPAan liittyvia koulutuksia on jérjestetty jonkin verran
Jyvaskyladn Nordea Pankissa aiemminkin, mutta enimmékseen yrityspuolella tydsken-
televille henkildille. Tydsta on hyotya toimeksiantajan lisaksi myos tutkijalle, koska
tyon avulla tutkija syventaa tietouttaan SEPA- asioissa ja saa kokemusta myds koulu-

tuksen suunnittelemisesta.
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SEPAsta on aiemminkin tehty opinnéytet6ita eri korkeakouluissa ja yliopistoissa. Satu
Jarppinen kasitteli vuonna 2011 opinnaytetydssdan SEPAN vaikutusta maksukortteihin
ja erityisesti S-pankin henkildston kokemuksia muutoksesta (Jarppinen 2011, 4).
Myo6s SEPA- asioita kasitteli Susanna Partanen vuonna 2011 opinndytetydsséan Uu-
den maksupalvelulain aiheuttamat muutokset suoraveloituksen toteuttamisessa. Parta-
nen keskittyi SEPAN lisaksi erityisesti suoraveloitukseen ja sen korvaaviin tuotteisiin.
(Partanen 2011, 6-7.) Suoraveloitusta korvaavia tuotteita ja eritoten e-laskua kasitteli
Sara Hyytidinen opinnaytetydssaan E-lasku kuluttajan laskumuotona. Hyytidinen tutki
opinnaytetydssaan paakaupunkiseudulla asuvien 20-30-vuotiaiden nuorten valmiutta
e-laskuun. (Hyytidinen 2011, 1-2.) Edelld mainitut tutkimukset eroavat tasta tutki-
muksesta, sillé niissa tutkitaan ainoastaan yhta SEPAnN osa-aluetta, eiké tutkimustu-

loksia vied& opinnaytetoissd kaytantoon, kuten tassa tydssa.

Lahimpana tamén tutkimuksen toteutustapaa on Juha Kiviluoman vuonna 2011 toteut-
tama kehittamistutkimus Liedon Saastopankille, jossa Kiviluoma tutki SEPAN vaiku-
tuksia pankille ja tuotti materiaalia pankin koulutuksiin (Kiviluoma 2011, 10-12).
Kiviluoman tutkimus on samantyyppinen tdmén tutkimuksen kanssa, koska siind kasi-
telladn myds henkiloston kouluttamista SEPA- asioissa. Erona tdhan tutkimukseen on
se, ettd Kiviluoma suunnitteli SEPA- koulutuksen-, muttei vienyt suunnitelmaa kay-

tantoon.

Teoreettisen viitekehyksen tydssd muodosti SEPA ja sen kolme eri osa-aluetta: SEPA-
tilisiirto, SEPA- suoraveloitus ja SEPA- korttimaksut. Keskeisimpina tiedonléhteina
tyossa olivat ajankohtaiset Finanssialan Keskusliiton tiedotteet, internet-l&hteet, kirjat,
lehtiartikkelit ja Nordean esitteet, sekd Nordean henkildston koulutusmateriaali, seka
Nordean omat siséiset internetsivut. Tietoperustaan tutustuminen tapahtui elo-

syyskuussa 2011.
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KUVIO 1. SEPAN osa-alueet

2.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelma

Tutkimuksen tavoitteena on selvittada paivittaispuolen tyontekijoiden tietous SEPA-

asioissa. Toisena tavoitteena tydssa on tutkimustulosten pohjalta suunnitella ja toteut-
taa palveluneuvojille SEPA- koulutus. Koulutuksen suunnittelussa otettiin huomioon
tutkimustulosten lisaksi palveluneuvojien omat toiveet koulutuksen suhteen, joita sel-

vitettiin myos tutkimuslomakkeella.

Tyon tutkimusongelma on ”Kuinka hyvin Jyvéaskylan Nordea Pankin paivittais-
puolen palveluneuvojat hallitsevat SEPA- asiat ja mitkd SEPA- asiat vaativat
vield kertausta? Case: Nordea Jyviskylad.” Tutkimuksella pyritdan selvittdmaén

onko palveluneuvojilla jotkut SEPAN osa-alueet heikommin hallussa, kuin toiset.



2.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimusote tydssa on monimenetelmainen eli tutkimus toteutettiin toimintatutkimuk-
sena, ja siind on piirteitd seka kvalitatiivisesta (laadullisesta)-, ettd kvantitatiivisesta
(maarallisestd) tutkimuksesta. Tutkimuksen tiedonkeruumenetelméané on seké tutkijan
oma havainnointi-, ettd seka kvantitatiivisia-, ettd kvalitatiivisia piirteita siséltava tut-
kimuslomake. Lomake sisalsi SEPAa koskevien kysymysten lisdksi muutaman kysy-

myksen toiveista koulutuspéivélle. (Kananen 2009, 23)

Tutkimuslomakkeiden palauduttua tutkimuksen tekija analysoi tulokset, joiden pohjil-
ta suunnitteli ja toteutti koulutuksen palveluneuvojille Jyvaskyldn Nordea Pankissa
lokakuussa 2011. Koulutuksen lopuksi palveluneuvojat saivat mukaansa parisivuisen

SEPA- tietopaketin, jota he voivat jatkossa kayttdad omassa tyosséaén avuksi.

2.3 Nordea

Nordea on markkina-arvoltaan yksi Euroopan kymmenesta suurimmasta kattavia fi-
nanssipalveluja tarjoavasta pankista. Markkina-arvoa Nordealla on noin 25 mrd. eu-
roa. Nordealla on noin 1400 konttoria Suomessa, Tanskassa, Norjassa, Ruotsissa, Vi-

rossa, Latviassa, Liettuassa, Puolassa ja Vendjélla. (Avaintietoja ja — lukuja 2011.)

Nordea on joulukuussa 2001 fuusioitunut neljésté eri pankista: Nordbankenista, Meri-
ta Pankista, Unibankista, seka Christiania Bank og Kresitkassesta. Nordea noteerataan
porsseissa Helsingissa, Kodpenhaminassa ja Tukholmassa. Nordean hallituksen pu-
heenjohtajana toimii Bjorn Wahlroos ja konsernijohtajana Christian Clausen. (Norde-
an synty 2011.)


http://www.nordea.com/Tietoa+Nordeasta/Hyv%c3%a4+hallintotapa/Hallitus/Ansioluettelot/72002.html
http://www.nordea.com/Tietoa+Nordeasta/Hyv%c3%a4+hallintotapa/Konsernijohtaja+ja+konsernin+johtoryhm%c3%a4/Konsernin+johtoryhm%c3%a4/71852.html

”’Nordean visiona on olla vahva eurooppalainen pankki, joka luo merkittavaa arvoa
asiakkailleen ja omistajilleen ja joka on tunnettu osaavasta henkildstostddn. ” Konser-
nin arvoja ovat ”Erinomaiset asiakaskokemukset”, ”Thmiset ratkaisevat” ja ”Yksi
Nordean joukkue”. (Tehtdva, visio ja arvot 2011.) Konsernissa tyéskentelee noin

36 500 henkil®d, joista Suomessa noin reilu 8 000. Nordealla on yli kymme-

nen miljoonaa asiakasta yhdeksélla kotimarkkina-alueella. Nordealla on kaiken kaik-
kiaan noin 11 miljoonaa asiakasta ja Suomessa niista noin 2,3 miljoonaa. Pankkipal-
veluiden lisaksi Nordea tarjoaa vakuutuspalveluita asiakkailleen yhteistydssa vakuu-
tusyhtio Trygin kanssa. (Avaintietoja ja - lukuja 2011.)

2.4 Nordea Jyvaskylan paivittaispalvelut

Keski-Suomessa Nordealla on konttoreita Jyvaskyléan lisaksi Hankasalmella, Joutsas-
sa, Jamsassd, Jamsankoskella, Karstulassa, Keuruulla, Korpilahdella, Laukaassa, Pih-
tiputaalla, Saarijarvelld, Suolahdessa, Vaajakoskella, Viitasaarella ja Adnekoskella.
Jyvéskyla on alueen konttoreista suurin ja siella tydskentelee noin sata henkildd. Nor-
dea Keski-Suomen aluejohtaja on Kari Kolomainen ja varajohtajana toimii Mika Joki-

ranta. (Kapanen, 2011)

Jyvéskyldn Nordea on jaettu palvelukonttoriin, neljaan neuvontakonttoriin ja kahteen
yrityskonttoriin. Paivittaispalvelut eli palvelukonttori on jaettu kassapalveluihin, neu-
vontapalveluihin ja asiakasneuvontaan. Valtaosa péivittaispuolen palveluneuvojista

tyoskentelee kaikissa edelld mainituissa vuorotellen. (Kapanen 2011.)

Kassapalveluissa tehd&én padasiassa tilille panoja ja ottoja, valuutan vaihtoa, laskun
maksua, maksupalvelu- ja suoraveloitussopimuksia. Neuvontapalveluissa tyotehtéviin
lukeutuu muun muassa kulutusluotot, erilaiset kortit, verkkopankkisopimukset, ulko-
maanmaksut ja erilaiset sadstamisen ja sijoittamisen tuotteet. Asiakasneuvoja on usein
ensimmainen henkil®, jonka asiakas tapaa astuessaan pankkiin. Asiakasneuvoja ohjaa
asiakkaita oikeaan paikkaan pankissa, sekéd opastaa verkkopankin ja maksuautomaatti-
en kaytossa. Asiakasneuvojan voidaan sanoa toimivan pankin infopisteell&. Paivittais-
puolella on tarkoituksena palvella asiakkaita, joilla on kestoltaan lyhyitd asioita; yksit-
taisen vuoronumeroasiakkaan palvelun ohjeaika on paivittaispuolella korkeintaan noin

viisitoista minuuttia.



3 SEPA

Y htendista euromaksualuetta (Single Euro Payments Area, SEPA) ovat muodostamas-
sa Eurooppalaiset pankit, Euroopan keskuspankki (ECP) ja kansalliset keskuspankit
seka Euroopan komissio (EC) ja maksupalveluiden kayttajat sidosryhmafoorumien
kautta. Paamadrana on, etta kuluttajat, yritykset ja yhteisot voivat maksaa ja vastaanot-
taa euromaéraisia maksuja samoin ehdoin, oikeuksin ja velvollisuuksin sekd maan
sisdisesti ettd rajat ylittavasti. Tavoitteena on luoda maksamisen peruspalveluille yhte-
naiset kaytannot. SEPA tuo muutoksia muun muassa laskujen maksamiseen, suorave-
loitukseen, korttimaksamiseen seké tilinumeroihin. Yhtendinen euromaksualue pyrkii
tekemaan EU:n sisamarkkinoista ja yhtendisestd valuutasta aiempaa toimivamman

(Yhtendisen euromaksualueen toteutuminen Suomessa, 2.)

Henkiltasiakkaille SEPA tuo uutena SEPA- tilisiirron, SEPA- suoraveloituksen, seka
SEPA- korttimaksut. Kdytannossad SEPA tarkoittaa muun muassa sitd, ettd sen myota
on helpompaa tehdd nopeita ja turvallisia siirtoja tilien valilla euroalueella. SEPAN
tavoitteena on myos, ettd SEPA- maissa voidaan tehdé korttiostoksia tililta yhté hel-

posti euroalueella kuin kotimaassakin. (Single Euro Payments Area (SEPA) 2010.)

3.1 SEPA -tilisiirto

SEPA- tilisiirto otettiin Suomessa kayttoon 28.1.2008. Tata ennen laskuissa kaytettiin
kansallista tilisiirtoa. SEPA- tilisiirtoja ovat maksut, joissa valuuttana on euro ja jossa
maksun saaja ja lahettdjapankki sijaitsevat SEPA- maissa. Jotta suomalainen palvelu-
taso tilisiirroissa sailyisi, suomalaiset pankit ovat tdydentaneet SEPA- tilisiirtoa lisé-
palveluin, kuten skandinaavisten merkkien ja maksupaivatiedon valittamisell& saajal-
le. 1.7.2010 tilinumeron kansainvalinen esitystapa (IBAN) ja pankkitunniste (BIC)
tulivat pakollisiksi tilisiirtolomakkeilla. IBANin ja BICn perusteella maksu valitet&dan
maksun saajalle. Tuoreimpana muutoksena marraskuun 2011 alusta lahtien entisten
standardien mukaisten maksuaineistojen vastaanotto pankeissa pééattyi. (Suomen kan-
sallinen SEPA- siirtymasuunnitelma 2010, 10-11.)
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SEPA- tilisiirrolla asiakkaat voivat maksaa euromaksuja kaikkiin SEPA- maihin yht&
helposti ja samoin hinnoin kuin kotimaahan. SEPA- maiden valiset tilisiirrot, jotka
aiemmin saattoivat viedd monta pankkipaivaa, siirtyvat vastaanottajan tilille seuraa-
vaksi pankkipaivaksi. Pankkipdiva on paivg, jona maksajan tai maksunsaajan pankki
on avoinna siten, etta se voi osaltaan toteuttaa maksutapahtuman (Nordean euromak-

sualueella valitettavien euromaksujen yleiset ehdot).

3.2 SEPA- suoraveloitus

Suomessa on talla hetkella k&ytossé kansallinen suoraveloitus. Koko Suomen vaestos-
ta kahdeksan prosenttia ilmoitti Finanssialan Keskusliiton (FK) vuonna 2011 toteut-
tamassa kyselyssé kéayttavansa suoraveloitusta tarkeimpana maksutapanaan. Nykyi-
sessa suoraveloituksessa maksaja antaa pankille valtuutuksen suoraveloituksen veloit-
tamiseen. Talléin maksun saaja lahettad maksajalle paperisen ennakkoilmoituksen
tulevasta veloituksesta. Erdpdivand maksu veloitetaan maksajan tililta automaattisesti.
Kotimainen suoraveloitus paattyy tdimanhetkisen arvion mukaan helmikuussa 2011.
(Tornudd & Jadskeldinen 2011.)

SEPA- suoraveloitus otettiin kayttddn Suomessa toimivilla pankeilla asteittain vii-
meistddn marraskuussa 2010. SEPA- suoraveloituksella mahdollistetaan rajat ylittava
suoraveloitus SEPA- maissa. Eurooppalainen suoraveloitus poikkeaa suomalaisesta
suoraveloituksesta merkittavasti. SEPA- suoraveloituksessa maksajalla on palautusoi-
keus 8 viikkoa erdpdivan jéalkeen, jos tietyt kriteerit tayttyvat. Kun suomalaisessa suo-
raveloituksessa valtakirja annetaan maksajan pankille, SEPA- suoraveloituksessa se
annetaan laskuttajalle. Laskuttajat sek& pankit eivat kokeneet saavansa SEPA- suora-
veloituksesta lisdarvoa, mink& vuoksi sita ei ole l&hdetty tarjoamaan asiakkaille. (Pert-
tu 2011.)
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E-lasku

Pankin vanhimmistakin asiakkaista noin puolet kayttaa verkkopankkia. Verkkopank-
kia kéyttaville asiakkaille suositellaan kansallisen suoraveloituksen tilalle e-laskua. E-
laskulla laskut tulevat maksajan verkkopankkiin, eiké paperilaskuja enaa tule. Laskut
voi maksattaa automaattisesti tai vaihtoehtoisesti hyvéksyé ne erikseen verkkopankis-
sa. Lisapalveluna laskusta voi pyytéé ilmoituksen s&hkdpostiin tai matkapuhelimeen.
E-lasku sadstaa paperia ja postituskuluja. E-lasku on ympaéristoystavallinen vaihtoeh-
to, koska sen hiilijalanjélki on vain 150 grammaa. Téall& hetkella kolmasosa pank-
kiasiakkaista kéyttaa e-laskua. (Tornudd & Jéaskeldinen 2011.)

Suoramaksu

Kaikki maksajat eivat kayta verkkopankkia. Erityisen hankalaksi verkkopankin kéytén
kokevat ikdihmiset. Asiakkaille, jotka eivat jatkossakaan kéytd verkkopankkia, on
suoraveloituksen tilalle kehitetty suoramaksu- niminen palvelu. Suoramaksu on kan-
sallisen suoraveloituksen kaltainen. Siin& lasku tulee postitse kotiin, eika sen kéyttd
edellytd verkkopankkia. Laskuttajan tulee ottaa suoramaksu kayttoon, jolloin maksa-
jalta ei vaadita toimenpiteitd suoraveloituksesta suoramaksuun siirtymiseksi. Kun las-
kuttaja siirtyy suoraveloituksesta suoramaksuun, pankki ja laskuttaja lahettavat mak-
sajalle yhteisen kirjeen asiasta tiedottaakseen. Osa laskuttajista on alkanut perié lisa-
maksua paperisen laskun kaytosta. Suoramaksua ei suositella maksajille, joilla on
verkkopankki kaytossaan, koska se ei ole kovin ymparistoystavallinen vaihtoehto.
Suoramaksun hiilijalanjalki on kolminkertainen e-laskuun verrattuna. (Térnudd &
Jaaskelainen 2011.)

3.3 SEPA- korttimaksut

SEPA- kortit otettiin Suomessa kéyttoon pankeissa viimeistddn vuoden 2008 alkupuo-
lella uusmyynnissé ja vuosiuusinnoissa. Vanhanmallisen pankkikortin tilalle on tullut
Visa Debit. Yhdistelmé&korteissa pankkikortti korvataan Visa Debit - tai MasterCard
Debit -ominaisuudella. SEPA-kortit ovat EMV-sirulla varustettuja kortteja, joilla kor-
tinhaltija voi maksaa ostoksia ja palveluita sekd nostaa rahaa kateisautomaatista yhta
helposti ja turvallisesti koko yhtendiselld euromaksualueella. Lyhenne EMV tulee
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korttimaksamisen standardin kehittdneiden kansainvalisten Europayn, MasterCardin ja
Visan nimista. Vanhojen magneettijuovakorttien kopiointi ja vaarentdminen on yleis-
tynyt Euroopassa. Sirujen kaytolla pyritdén ehkéisemaén korttien vaarentamista ja
vaarinkayttod. (Maksukorteista 2010.)

Ratkaisevin muutos asiakkaan kannalta SEPA-korteissa on tunnusluvun kayton laaje-
neminen pankkiautomaattikéaytosta kaikkeen kortilla maksamiseen. Maksutilanteessa
kortinhaltija syotta itse kortin maksulaitteeseen ja nappéilee tunnusluvun. SEPA-
kortti kdy yleisesti maksuvalineend kotimaassa ja véhintaan euromaiden laajuisesti.
SEPA:n tavoitteena on, ettd EU:n kansalaiset voivat kayttaa korttiaan samankaltaisesti
kaikkialla yhtendisella euromaksualueella. EMV-sirukorttien tultua yritysten tulee
tehdd muutoksia maksupaatejarjestelmiinsa. 1so osa yrityksia on jo tehnyt muutokset
maksupaatejérjestelmiinsd, mutta kaikki eivat. (SEPA suomessa 2010.)

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimus kéynnistyi elokuussa 2011, kun tutkija pohti teoriaan perehtyessaan, miten
tutkia SEPA:a, jotta tyosta olisi mahdollisimman paljon hyétya palveluneuvojille péi-
vittdisessa tydssa. Tutkijan mielesté oli trked tutkia juuri oikeita osa-alueita, jotta
tutkimuksen perusteella suunniteltu koulutus vastaisi niihin ongelmiin ja tiedonpuut-
teisiin, joita tutkittavilla on SEPA- asioissa. Tyon tekija tuli tulokseen, ettd suurin
hyoty tyosta saataisiin, kun tutkittaisi SEPAa kokonaisuutena paneutumatta eri aihe-
alueisiin kovin syvallisesti. Tutkija muisteli, mita puutteita ja vahvuuksia hanella itsel-
144n oli tyoskennellesséan aiemmin péivittaispuolen tiimissd. Ndiden havaintojen poh-

jalta tutkija 1ahti suunnittelemaan tutkimusta.

Tutkimusta suunnitellessaan tutkija pohti, miké& tiedonkeruumenetelma olisi omiaan
tutkittaessa henkiltasiakkaiden kanssa tyoskentelevien SEPA- tietoutta. Han pohti,
olisiko yksil6haastattelu hyva ratkaisu tiedonkeruumenetelmaksi. Tutkijan mielesta
haastattelutilanne tdimankaltaisesta aiheesta olisi saattanut olla tutkittaville niin jannit-
tava, ettd se olisi voinut vaikuttaa tutkimustuloksiin. Tutkija p&atyi tutkimuslomak-
keeseen, koska lomakkeen avulla tutkimuskysymykset tulivat esille selkeasti ja vas-
taajille yhdenmukaisesti. Lomakkeen etuja verrattuna haastatteluun on, etta tutkittavil-

la on enemman aikaa ja rauha vastata tutkimuksessa esitettyihin kysymyksiin.
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4.1 Kyselylomake

Suunnitellessaan tutkimuslomakkeen siséltoa tutkija tapasi tutkittavan tiimin esimie-
hen Pirjo Kapasen, jonka kanssa hén kavi lapi alustavat tutkimuskysymykset ja kysyi
esimiehen mielipidettd tutkimuskysymyksistad. Kapanen koki kysymykset monipuoli-
siksi ja sopivan haasteellisiksi palveluneuvojille. Toimeksiantajan lisaksi tutkija hy-
vaksytti tutkimuslomakkeet opinndytetyonohjaajalla, ennen lomakkeiden jakamista
tutkittaville.

Kyselylomake oli kuusisivuinen, ja ensimmaéiselld sivulla tutkija kertoi itsestaan, seka
tutkimuksesta. Tutkimuksen taustojen esittelyn jélkeen tutkimuslomakkeella oli ky-
symys yleisesti SEPAsta, ja sen tarkoituksena oli johdatella vastaaja tutkimusaihee-
seen. Kysymyksen oli tarkoitus olla melko helppo, ikdén kuin lammittelykysymys.
Lammittelykysymyksen jalkeen tutkimuslomake oli jaettu kolmeen eri SEPAnN osa-
alueeseen SEPA- suoraveloitukseen, SEPA- tilisiirtoon, sek&d SEPA- maksukorttiin.

Lopussa oli muutama kysymys viela yleisesti SEPAsta tutkimuskohteena.

Tutkija jakoi valtaosalle vastaajista tutkimuslomakkeet tutkittavan tiimin aamupalave-
rissa 23. syyskuuta 2011. Poissaolijoille tutkija toimitti lomakkeet myhemmin. Aa-
mupalaverissa tutkija kertoi tutkimuksesta, seké koulutuspdivésta. Palaverissa oli va-
rattu aikaa tutkimuslomakkeen tayttamista varten. Halukkaat saivat palauttaa lomak-
keet heti ja lopuille vastaajille oli varattu vastauslaatikko kassojen l&heisyyteen. Vas-
tausaikaa annettiin hieman vajaa kaksi viikkoa. Vajaa viikkoa ennen viimeisté palau-
tuspéivaa lomakkeita oli palautunut vasta noin 40 %, minka jalkeen tutkija lahetti vas-

taajille muistutusviestin séhkopostilla.

Tutkimukseen vastaavien palveluneuvojien tyopéivat ovat usein Kiireisid, joten tutki-
muskysymykset suunniteltiin niin, etta niihin vastaamiseen menisi aikaa vain noin
kymmenen minuuttia. Tutkimuksen kysymyksista valtaosa oli rasti ruutuun -tyyppisié,
jotta kyselyyn voisi vastata suhteellisen nopeasti ja toisaalta myos siksi, ettd vastauk-
sia kasiteltdessa ei tutkijalle jaisi liikaa tulkinnan varaa.
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SEPA- suoraveloitus -osuudessa ei nimestédan huolimatta keskitytty SEPA- suorave-
loitukseen, vaan enemmankin kansallisen suoraveloituksen loppumiseen ja sen kor-
vaaviin tuotteisiin. Tutkija paatti olla syventymatta SEPA- suoraveloitukseen, silla
SEPA.- suoraveloitus ei ole kdytdssa pankissa nyt, eikd nykyisen tiedon mukaan jat-
kossakaan. Tutkija arveli lomaketta suunnitellessaan suoraveloitusosion vaikeimman
kysymyksen olevan kysymys, jossa kysyttiin kansallisen suoraveloituksen korvaavia
tuotteita. E-lasku on pidemman aikaa ollut jo kdytdssa pankeissa, joten sen tutkija
arveli vastaajien tietdvan korvaavaksi tuotteeksi. Sen sijaan suoramaksu, joka ei vield
ole pankeilla k&ytdssd, on hyvinkin uusi tuote, josta pankin henkilostolla ei laajalti ole

viela tietoa.

SEPA- tilisiirtoon liittyvat kysymysten tutkija arveli olevan tutkimuskysymysten to-
dennékdoisesti vaikein osio. Tilisiirto kysymyksilla tutkija halusi erityisesti keskittya
SEPA- tilisiirron ja ulkomaanmaksun eroihin. Toinen asia, joka tutkijan mielesta tili-
siirto-osiossa oli tarkeé saada selville, oli vastaajien tietdmys SEPA- tilisiirron hinnas-
ta ja nopeudesta. Tilisiirtokysymyksilla pyrittiin my6s selvittdméaan, tietdvatko vastaa-
jat SEPA- tilisiirtojen koskevan vain euroméaréisia maksuja.

SEPAN maksukortti-osion tutkija oletti olevan vastaajille helppo, koska SEPA- mak-
sukortit ovat olleet k&ytdssé pankissa jo muutaman vuoden, ja ndihin kysymyksiin
palveluneuvojat joutuvat tydssaan melko usein vastaamaan. Maksukorttikysymyksill&
tutkija halusi muun muassa selvittaa, tietavatko tutkimukseen vastaajat, miksi SEPA-
maksukortteihin on siirrytty. Ajankohtainen asia SEPA- maksukorteissa on yritysten
siirtyminen EMV- maksupaatejarjestelmiin. Tutkimuksessa oli yksi kysymys EMV-

maksupaétejérjestelmista.

Viimeisessa osiossa oli tarkoituksena selvittaa vastaajien mielipiteitd omasta SEPA-
tietdmyksestdan; seka toiveita koulutuspéivan sisallosta. Toisessa koulutuspéivan si-
séltoa kasittelevassa kysymyksessé pyydettiin luettelemaan yksi tai useampi SEPAan
liittyva asia/ongelma, johon vastaaja haluaisi ratkaisun koulutuspdivana. Kysymys oli

muotoiltu kehotukseksi, jotta mahdollisimman moni vastaisi kysymykseen.
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4.2 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Opinnéaytetyon tekija pyrkii yleensa tutkimuksessaan virheettémyyteen, mutta tulokset
hyvasta yrityksesta huolimatta vaihtelevat. Tutkimustulosten luotettavuutta ja pate-
vyytta tulee arvioida eri tavoin. Reliabiliteetilla mitataan tulosten toistettavuutta eli
taitoa antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Validiteetti puolestaan mittaa tutkimusmene-
telmén kykyéa mitata juuri oikeita asioita. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 226—
227.)

Seuraavaksi arvioimme tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta niilta osin, kuin se
tutkimuksen osalta se on jarkevaa. Tutkimuslomakkeen validiteetti oli hyvé, koska
kaikki vastaajat ymmarsivat kysymykset samalla lailla ja kysymykset koskivat juuri
niitd asioita, joita tutkimuksessa oli tarkoituskin saada selville. Tutkimustulokset eivat
ole yleistettavissa, silla tutkimus koski vain kyseisen pankin Jyvéskylan konttorin pai-
vittaistoimihenkilGiden tietoutta SEPAsta.

Koska toimintatutkimus on joukko erilaisia tutkimusotteita, ei tdmén tyon reliabiliteet-
tia eli pysyvyytta voida kovin yksiselitteisesti todeta. Reliabiliteettia olisi voinut testa-
ta toteuttamalla sama tutkimus uudelleen koulutuksen jélkeen ja vertailla, vaikuttuko
koulutus tuloksiin. Tutkimustuloksia voidaan pitaa luotettavina, sillé tutkija oli
tutkittaville ennestaan tuttu ja tutkittavat kokivat saavansa hyotyo itsekin

tutkimustuloksista koutuksen muodossa. (Kananen 2008, 79 —81)

5 TUTKIMUSTULOKSET JA SEPA- KOULUTUS

Tutkimuslomakkeet jaettiin kaikille Jyvaskylan Nordean paivittaispuolen
toimihenkildille; eli yhteensé 21 palveluneuvojalle. Péivittdispuolella tydskenteli
vastaushetkell& ty6harjoittelijoita, vakituisia-, maaraaikaisia-, seka kesatyontekijoita.
Tasté syysta osa niistd vastaajista, jotka eivét olleet vakituisessa tydsuhteessa
tutkimushetkell&, ei en&a ollut koulutuspdivana Nordealla toissé. Vastauksia saatiin
tasta huolimatta 17 kappaletta, eli lomakkeen saaneista yli 80 % vastasi kyselyyn.
Kyselylomake muodostuu yleisten SEPA- kysymysten liséksi kolmesta eri SEPAn

osa-alueesta, seké koulutukseen liittyvasta kahdesta avoimesta kysymyksesta lopussa.



5.1 TULOKSET

Yhtendinen euromaksualue SEPA

TAULUKKO 1. SEPA- valuutasta

Vastaajaa
Oikein vastanneet 11
Vaarin vastanneet 6
YHTEENSA 17

Ensimmainen kysymys oli yleisluonteinen SEPA- kysymys, jossa kysyttiin mita va-
luuttoja/ valuuttaa SEPA- palvelut koskevat. Valtaosa, eli yksitoista vastaajaa tiesi,

ettd SEPAsta puhuttaessa on kyse euromadaraisista palveluista. Yllattavaa kuitenkin
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oli, ettd jopa kuusi vastaajaa virheellisesti luetteli useamman valuutan. Nain suuri vir-

heellisten vastausten maara SEPAan liittyvissa perustiedoissa kertoo, ettd SEPA- asi-

oissa on monilla viela kerrattavaa.

SEPA- suoraveloitus

TAULUKKO 2. Kansallisen suoraveloituksen paattymisesta

Vastaajaa
Oikein vastanneet 11
Vaarin vastanneet 6
YHTEENSA 17
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Toisessa kysymyksessa kysyttiin, milloin nykyinen suoraveloitus paattyy. Jopa yksi-
toista vastaajaa tiesi kansallisen suoraveloituksen pééattyvan vuonna 2014, vaikka ai-
heesta ei ole puhuttu aiemmin kyseisen tiimin koulutuksissa, eiké palavereissa. Tutkija
uskoi oikein vastanneiden yllattdvan suureen madradn vaikuttaneen se, ettd mediassa
oli tutkimushetkella lahipéivina ollut puhetta suoraveloituksen loppumisesta. Nain
ollen tieto oli monilla tuoreessa muistissa. Suoraveloituksen paattymisen ndkyminen
mediassa on saattanut myos vaikuttaa asiakkaisiin, jotka ovat voineet kysella paivit-

taispuolen palveluneuvojilta aiheesta.

TAULUKKO 3. Suoraveloituksen korvaavat tuotteet

Vastaajaa
Oikein vastanneet 3
Vaarin vastanneet 14
YHTEENSA 17

Y114 oleva taulukko kuvaa tuloksia lomakkeen kolmannesta kysymyksestd, jossa selvi-
tettiin vastaajien tietoutta kansallisen suoraveloituksen korvaavista tuotteista. Tutki-
muslomaketta suunnitellessaan tutkija arveli kysymyksen vaikeaksi, mutta silti yllat-
tyi, ettd vain kolme henkil64 tiesi oikean vastauksen. Osa vaarin vastanneista tiesi
toisen korvaavan tuotteet e-laskun, mutta ei molempia. Tutkija ajatteli oikein vastan-
neiden maarén hieman suuremmaksi, koska suoramaksu ja e-lasku olivat tutkimushet-
kelld mediassa vahvasti esilla. Vastaajat eivat todennakadisesti olleet vield torménneet
suoramaksuun esimerkiksi lehdissg, joka voi selittdd heikon oikein vastanneiden maa-

ran.
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TAULUKKO 4. SEPA- suoraveloituksesta

Vastaajaa
Oikein vastanneet 8
Vaarin vastanneet 9
YHTEENSA 17

Tutkimuslomakkeen kysymys neljé oli ainoa, joka koski SEPA- suoraveloitusta. Ky-
symyksessa selvitettiin vastaajien tietoutta aiheesta, kenelle SEPA- suoraveloituksessa
maksaja antaa suoraveloitusvaltakirjan. Oikean vastauksen, eli laskuttajalle, tiesi kah-
deksan henkil6a, eli lahes puolet vastaajista. Tutkija piti tulosta erittdin hyvané siihen
néhden, ettei SEPA- suoraveloitus ole kdytdssa suomalaisissa pankeissa. Tulos kertoo
vastaajien kiinnostuksesta ja aktiivisuudesta SEPA- asioissa.

Seuraavassa kysymyksessa kasiteltiin e-laskua. Asiakkaat itse ottavat verkkopankissa
kayttoonsé e-laskun ja siihen liittyvat lisdpalvelut. Tutkija epdili, ettd palveluneuvoji-
en tietous e-laskusta saattaa olla heikko, koska valtaosa e-laskuun liittyvista asioista
tapahtuu itsepalveluna asiakkaan verkkopankissa. Oikein vastanneiden méaara kuiten-
kin yllatti, silla jopa viisitoista vastaajaa tiesi, etta asiakas voi itse verkkopankissa
muuttaa laskun maksupdivaa haluamakseen. Nain suuri oikein vastanneiden mééara

saattaa selittyd sillg, ettd e-lasku on ollut pankissa tarjolla jo useamman vuoden.

SEPA- tilisiirto

Seuraavat viisi kysymysta koskivat SEPA- tilisiirtoa. Kysymyksissé piti selvittaa
ovatko kyseiset maksut SEPA- tilisiirtoja. Kysymykset olivat rasti ruutuun -
kysymyksid. Ensimmaéisessé kysymyksessa oli kyse siirrosta, jossa Nordeassa olevalta
kruunumaéaréiselta (SEK) tililta siirrettiin Nordean kayttdtilille euroja. Oikean vasta-
uksen eli kyseessa ei ole SEPA- maksu, tiesi yli kolme neljasosaa eli kolmetoista vas-
taajaa. Kyseessa ei ollut SEPA- maksu, koska siirto tehtiin valuuttatililta. Oikein vas-

tanneiden maara vastasi tutkijan odotuksia.
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Seuraavassa oli kyse euromaaraisestd siirrosta Virosta Lahden Nordeaan. Kyseessé on
SEPA- maksu, koska Viro liittyi SEPA- maihin 1.1.2011 ja maksu tapahtuu euroissa.

Tahan oikean vastauksen tiesi jopa neljatoista vastaajaa.

Seuraavassa kysymyksessd SEPA- tilisiirrosta siirrettiin Suomesta kruunuja (SEK)
Ruotsin Nordeaan. Kyseessa ei ole SEPA- maksu, koska SEPA- maksut ovat aina eu-
roissa. Tdman tiesi noin kolme neljasosaa eli kolmetoista vastaajaa. Oikein vastannei-
den maaré yllatti tutkijan, silla kyselyn ensimmaisessé kysymyksessa kysyttiin l&hes
samaa asiaa ja siind oikein vastasi vain yli puolet vastanneista. T&ma saattaa selittya
silla, ettd lomaketta tayttdessadn vastaajien muisti teréstyi ja lomakkeen edetessé he

muistivat enemman aiheesta.

Seuraavassa kysymyksessa siirrettiin euroja Sveitsistd Romaniaan. Kyse oli SEPA-
maksusta, jonka tiesi yli puolet eli yhdeksén vastaajaa. Tulos oli odotettavissa, silla

tutkija oletti, ettei moni palveluneuvojista muista kaikkia SEPA- maita.

SEPA- tilisiirron seuraavassa kysymyksessa siirrettiin puntia (GBP) Iso-Britanniasta
Suomeen. Kuten aiemmin todettiin, SEPA- maksut ovat vain euroméaaraisia, joten
kyse ei ole SEPA- maksusta. Taman tiesi neljatoista vastaajaa, joka jalleen poikkesi
tutkimuksen alussa olleen samantyyppisen kysymyksen yhdentoista oikein vastanneen
madrasta. Tassd uusi vahvistus sille, ettd tutkittavat muistavat pikkuhiljaa yhd enem-

méan ja enemman tutkimusaiheesta tutkimuksen edetessa.

Seuraavassa kysymyksessa siirrettiin Jyvaskylan Nordeasta Saarijarven Osuuspank-
kiin euroja. Kyseessé oli SEPA- maksu, silla SEPA- maksuiksi luetaan myods Suomes-
sa olevien tilien valiset siirrot. Oikean vastauksen tiesi vain yli puolet eli yksitoista
vastaajaa. Tulos ei yllattanyt tutkijaa, sill4 han aavisti, etteivét kaikki vastaajat osaa

yhdistaa tavallisia Suomessa tapahtuvia maksuja SEPA- maksuiksi.

Taman jéalkeen tutkimuksessa kysyttiin onko Nordeasta euroina lahtevd maksu Ukrai-
naan SEPA- maksu. Kyseessé ei ole SEPA- maksu, silld Ukraina ei ole SEPA- maa.
Taman tiesi vastaajista l&hes puolet eli seitsemén vastaajaa, kuten tutkija arvelikin

kysymysté suunnitellessaan.
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TAULUKKO 5. SEPA- tilisiirron siirtonopeudesta

Vastaajaa
Oikein vastanneet 2
Vaarin vastanneet 15
YHTEENSA 17

Seuraavassa kysymyksessa selvitettiin SEPA- tilisiirron siirtonopeutta. Kysymyksen
tavoitteena oli selvittad tunnistavatko vastaajat kyseisen maksun SEPA- maksuksi,
seka tietoutta SEPA- maksun siirtonopeudesta. Vain kaksi vastaajaa tiesi oikean vas-
tauksen. Tama maaré oli huolestuttavan pieni, silla vastaava kysymys voi melko

useinkin tulla palveluneuvojia vastaan tyossa.

Kahdeksannessa kysymyksessa haluttiin selvitta, tietdvatko vastaajat paljonko SEPA-
maksu maksaa. Vain kuusi vastaajaa tiesi oikean vastauksen, eli ettd maksu on nor-
maalin tilisiirron verran, eli kyseisessa tapauksessa ilmainen. Tamé kertoi tutkijalle
siitd, ettd aiheeseen on hyvé paneutua koulutuksessa. Huolestuttavan pieneen oikein
vastanneiden méaaraan saattoi vaikuttaa se, etteivat kaikki vastaajat edes tunnistaneet

maksua SEPA- maksuksi.

SEPA- maksukortit

SEPA- maksukortteja késiteltiin seuraavissa neljassé kysymyksesséa. Kysymykset oli-
vat jélleen rasti ruutuun — tyyppisia, joissa kysyttiin pitavatko seuraavat vaitteet SE-
PA- korteista paikkansa. Ensimmainen vaittdma oli, etta sirukortteihin siirtymisell
ehkaistaan korttien vaarentamista ja vaarinkayttdd. Tama oli tutkimuksen ainoa kysy-
mys, johon kaikki seitsemantoista vastaajaa vastasivat oikein. Tamé vahvisti tutkijan
oletusta siita, ettd SEPAN osa-alueista SEPA- maksukortit ovat parhaiten halussa pal-

veluneuvojilla.
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Seuraava maksukorttivaittdma oli, ettd SEPAN myota kaikki Suomessa korttimaksuja
vastaanottavat yritykset ovat ottaneet EMV- muutokset maksupaatejarjestelmiinsé.
Vaite oli vaarin, koska vaikka tdhan pyritéan, eivat kaikki yritykset ole vield muutok-
sia tehneet. Oikean vastauksen tiesi hieman yli puolet eli yhdeksén vastaajaa. Tulos oli
tutkijan mielestd oletettavissa, silla palveluneuvojat tydskentelevat padasiassa henki-
I6asiakkaiden parissa, joten muutokset yritysten maksupééatejarjestelmiin eivét valtta-
maétta kosketa paivittdin palveluneuvojia. Tutkija otti kysymyksen tutkimukseen kui-
tenkin mukaan, koska muutokset maksupééatejarjestelmissa koskettavat pankin henki-
I0asiakkaita silloin, kun he asioivat kyseisissa liikkeissé.

Korteissa olevan sirun avulla voidaan kortinhaltija tunnistaa ja korttitapahtumat var-
mentaa vanhoja kortteja turvallisemmin, vakuutettiin seuraavassa vaittdmassa. Vaite
oli oikein, jonka ansiokkaasti tiesikin yhté vastaajaa lukuun ottamatta kaikki vastaajat.
Vaite oli maksukortteihin liittyvaa perustietoa, josta oletettavissa olikin korkea pro-

sentti oikeinvastanneiden maarassa.

Viimeisesséd SEPA- kortteihin liittyvassa vaittdmassa sanottiin SEPAnN tavoitteena
olevan pyrkia varmistamaan, ettd EU:n kansalaiset voivat kayttdd maksukorttejaan
samankaltaisesti maailmanlaajuisesti. Vite oli vaérin, silla tavoitteena on ettd EU:n
kansalaiset voivat kayttad maksukorttejaan samankaltaisesti SEPA- maissa. Oikean
vastauksen tiesi vain kaksi vastaajaa. Vaérien vastausten suureen maaréan syyna lie-
nee se, etteivat palveluneuvojat tieda missé pain maailmaa korttien kayttd on pyritty

tekemaéén tasavertaiseksi.

SEPA tutkimuskohteena

TAULUKKO 6. Vastaajien mielipiteet siitd, kuinka hyvin he hallitsevat SEPA- asiat

Vastaajaa
Erittdin hyvin -
Hyvin 3
Kohtalaisesti 9
Melko huonosti 5

Hyvin huonosti -

Yhteensa 17
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Kysymyksessd kymmenen tutkittiin vastaajien mielipiteitd omasta SEPA-
tietdmyksestdan. Valtaosa eli yhdeksén vastaajaa koki hallitsevansa SEPA- asiat
kohtalaisesti. Viisi vastasi hallitsevansa SEPA- asiat melko huonosti ja loput kolme

vastaajaa taas kokivat osaavansa SEPA- asiat hyvin.

Vastaajien kokemukset omasta SEPA- tietdmyksesté eivét taysin vastanneet
tutkimuksen tuloksia. Suhteessa parhaiten oikeat vastauksia saivat henkilot, jotka
kokivat hallitsevansa kohtalaisesti SEPA- asiat. Heidan oikeiden vastausten maara
kaikista kysymyksisté oli keskimaérin 63 %. Kun taas henkil6iden jotka kokivat
hallitsevansa hyvin SEPA- asiat, vastaava prosentti oli vain 54 %. Henkilot, jotka
kokivat hallitsevansa SEPAn melko huonosti, saivat oikeita vastauksia 58 % kaikista

vastauksista.

Viimeiset kaksi kysymysta tutkimuksessa olivat avoimia, joissa vastaajilta kysyttiin
toiveita koulutuksen suhteen. Vastauksissa toivottiin konkreettisia esimerkkejé ja
tietoa suoraveloituksen loppumisesta. Nama toivomukset tutkija otti huomioon
koulutusta suunnitellessaan. Eras vastaaja toivoi muuta materiaalia Power Pointin
lisdksi. Hanen toivomukseen vastattiin koulutuksessa jaettavalla SEPA- tietopaketilla.
Yksi vastaajista toivoi tietoa siit4, milloin tulee kayttad vain IBANia ja BICia
maksaessa ja tastd keskustelimme koulutuksessa. Vastauksissa tuli myds esille toive

kuulijoiden mukaanottamiseen koulutuksessa, joka toteutui avoimena vuoropuheluna.

5.2 SEPA- KOULUTUS

Tutkijan analysoitua tutkimustulokset han alkoi suunnitella SEPA- koulutusta
paivittaispuolen palveluneuvojille. Koulutus pidettiin 13. lokakuuta 2011 Jyvaskylan
Nordean pankin tiloissa ja se kesti noin 45 minuuttia. Koulutus jérjestettiin
viikkopalaverin paikalla aamulla, ennen pankin aukeamista. Koulutuksen kannalta oli
tarkedd, ettd se jarjestettiin normaalina ty6aikana, jotta mahdollisimman moni
osallistuisi koulutukseen. Koulutuksessa olikin paikalla viisitoista palveluneuvojaa,

sek& heidén esimiehensa Pirjo Kapanen.
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Koulutuksen runko perustui tutkimuskysymyeksiin ja niiden kautta kaytiin SEPA-
asioita kattavasti lapi Power Point diojen avulla. Tutkija halusi koulutuksesta
mahdollisimman luontevan ja rennon tilaisuuden, jossa jokainen uskaltaisi esittda
kysymyksia ja kommentteja. Palveluneuvojat olivatkin verrattain aktiivisia ja
koulutuksessa péaastiin tavoiteltuun avoimeen vuoropuheluun. Kysymykset kéytiin
kota kohdalta lapi, perusteltuine oikeine vastauksineen. Jokaisen kysymyksen
kohdalla palveluneuvojille kerrottiin oikein vastanneiden prosentuaalinen osuus
kaikista vastanneista. Palveluneuvojat tuntuivat olevan yllattyneita joidenkin
kysymysten kohdalla, joissa oikein vastanneita oli melko vahan.

Koulutukseen varattu aika tuntui sopivalta ja lopussa jai hieman aikaa myds
keskustella SEPAan liittyvistd haasteista palveluneuvojien jokap&ivaisessa ty0ssa.
Koulutuksen loputtua tutkija kysyi palautetta koulutuksesta ja tutkimuksesta
ylipdansa. Palveluneuvojat kokivat SEPA- koulutuksen erittain tarpeelliseksi, vaikka
SEPAsta aiemmin tietoiskuja on pidettykin. Edellisestd SEPA- luennosta oli kulunut
jo aikaa, ja jotkin asiat olivat jo unohtuneet. Tutkimuskysymykset koettiin sopivan
haasteellisiksi ja kaikin puolin kattaviksi. Erityiskiitoksen palveluneuvojat antoivat
koulutuksessa jaetusta SEPA- tietopaketista, josta tarpeentullen voisi tarkistaa esim.
SEPA- maat ja muita tarkeita SEPA- tietoja.

Tutkijan mielestd koulutus oli onnistunut ja toi lisdarvoa tutkittaville. Power Point
esitys oli selked ja helppolukuinen. Erityisen tyytyvainen tutkimuksen tekija oli siihen,
ettd han osasi ilmaista SEPA- asiat kaikille ymmarrettavasti kayttden konkreettisia

esimerkkeja.

6 POHDINTA JA JATKOTUTKIMUSAIHEITA

Johtopéaatokset ja pohdinta perustuu tutkimuksen tavoitteisiin ja niiden toteutumisen

arviointiin. Tavoitteena tutkimuksella oli selvittdd kuinka hyvin Jyvaskyldn Nordean
paivittaispuolen palveluneuvojat hallistevat SEPA- asiat ja tulosten pohjalta
suunnitella ja toteuttaa SEPA- koulutus. Koska kyseessa oli toimintatutkimus, oli
koulutuksella iso rooli opinndytetydssé. Jatkotutkimusaiheet késittelevat tutkimuksia,

joilla tutkimus voitaisiin vieda vielda pidemmalle.
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6.1 Johtopaatokset

Heikoiten vastaajilla oli hallussa kysymykset suoraveloituksesta ja erityisesti sen
korvaavat tuotteet. T&ma oli ymmarrettavaa, silla suoraveloituksen loppuminen oli
ldhes ainoita SEPAN tuomia muutoksia, jotka ei viel& ole toteutunut. Erityisesti
suoramaksu -niminen suoraveloituksen korvaava palvelu oli heikosti vastaajilla
hallussa. Syyna lienee se, ettd tuote on uusi ja siité ei olla viela pankissa paljon

puhuttu.

Seuraavaksi heikoiten vastaajat hallitsivat SEPA- tilisiirtoon liittyvét kysymykset.
Vaikein SEPA- tilisiirtoon liittyva kysymys oli kysymys SEPA- tilisiirron siirtono-
peudesta, jonka tiesi vain kaksi vastaajaa. SEPA- tilisiirtokysymykset haasteelliseksi
voidaan olettaa tekevan se, ettd vastaajat eivat hahmota SEPA- tilisiirron ja ulko-
maanmaksun eroja. Palveluneuvojat hallitsevat maksut melko hyvin, mutta eivat en-

nen tutkimusta vain erottaneet eri maksuja toisistaan.

Kuten tutkimusta suunnitellessaan tutkija olettikin, parhaiten vastaajilla oli hallussa
SEPA- Korttiasiat. Korttikysymyksista vastattiin 65 % oikein ja SEPA- korttiosiossa
oli ainut kysymys koko tutkimuksesta, johon kaikki vastasivat oikein. Korttimaksut
olivat melko hyvin hallussa, silla SEPAN tuomat muutokset maksukorteissa olivat

ensimmadinen ja nakyvin muutos pankissa, jonka SEPAN tulo on saanut aikaan.

Kuinka hyvin palveluneuvojat kaikenkaikkiaan hallitsivat SEPA- asiat? Kaikkien
vastaajien keskimaaréinen oikeiden vastausten osuus oli 60 % kaikista vastauksista.
Voidaan sanoa, ettd Jyvaskylan Nordean paivittasipuolen palveluneuvojien SEPA-
tiedoissa oli melko paljon kehitettdvaa. Tutkimustulokset eivat radikaalisti poikenneet
aiemmista SEPAan liittyvien tutkimusten tuloksista. Huomionarvoista oli, ett4 eniten
vaarid vastauksia tutkimuksessa saivat ne henkil6t, jotka itse kokivat parhaiten
hallitsevansa SEPA- asiat. Syyné tdhan voidaan arvella olevan se, ettd henkilot jotka
luulivat hallisevansa SEPA- asiat hyvin, eivat realistisesti hahmota SEPAa ja siihen
liittyvia tietoja. Mik&&n SEPAnN osa-alueista ei ollut tdysin hallussa, vaan kehitettavaa
I0ytyi kaikilta alueilta. Tastd voimme paatelld koulutuksen tulleen tarpeeseen.
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Tutkimuksesta voidaan paatelld, ettd SEPA- asioissa on Jyvaskyldn Nordean
paivittaispuolen palveluneuvojilla kerrattavaa ja niitd on hyva pienin véliajoin kayda
lapi esimerkiksi aamupalavereissa ja henkilostén muissa koulutuksissa. Nyt asiat ovat
todennékoisesti melko hyvin tutkittavien mielessd, mutta tilanteiden muututtua on

lisdkoulutukset jatkossa varmasti paikallaan.

6.2 Tutkimuksen hyédynnettavyys ja jatkotutkimusaiheita

Yrityksen SEPA- tietous vaihtelee ajankohdan ja tutkittavan ryhman mukaan. Vaikka
tutkimus kertoi melko totuudenmukaisesti paivittaispuolen palveluneuvojien SEPA-
tietoudesta, ei sitd voida soveltaa muiden tiimien ja yritysten SEPA- tietouteen.
Tutkimustulosta ei voida mydkaan mydhemmin soveltaa tutkitun joukon SEPA-
tietouteen, silld olosuhteet ja henkildsto saattavat poiketa suurestikin tdmén
tutkimuksen alkutilanteesta. Jyvaskyldn Nordealle tutkimuksen empiriaosuuden
voidaan katsoa tuovan arvokasta tietoa paivittaispuolen tyontekijoiden tietotaidoista
SEPA- asioissa.

Koska tutkimus kattoi monta SEPA:n eri osa-aluetta, kasitellen pintapuolisesti
SEPAZ4, jatkotutkimukseksena voitasiin tutkia syvallisemmin palveluneuvojien
tietoutta yksittdisessd SEPA:n osa-alueessa. N&in saataisi tarkempia yksittaisen osa-
alueen tiedoista. Toinen jatkotutkimus, joka oltaisi voitu liittda osaksi tata tyota, olisi
voinut olla tutkimus, jossa selvitettéisi kuinka koulutus lisési palveluneuvojien SEPA-

tietoutta. Rajallisen tutkimusajan vuoksi tutkija ei tata jatkotutkimusta toteuttanut.
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LITTEET

Liite 1 Haastattelulomake

Tutkimuksesta

Opiskelen liiketaloutta Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa ja teen
opinnaytetydn Nordea Pankki Suomi Oyj:lle. Osana opinnaytetyéta
toteutan kyselyn Jyvaskylan Nordea Pankin paivittaispuolella
tydskenteleville henkildille, jossa kartoitan toimihenkildiden tietoutta
yhtendisesta euromaksualueesta (SEPA). Vastausten perusteella
suunnittelen ja toteutan SEPA- koulutuksen paivittaispuolen toimihenkiléille.
Koulutus jarjestetdan keskiviikkona 12.10.2011 klo:8.45 Jyvaskylan

Nordea Pankissa.

Toivon etta vastaatte kyselyyn, silla kaikki vastaukset ovat erittain tarkeita
koulutusta suunniteltaessa. Taytetyt tutkimuslomakkeet voitte palauttaa

varakassan pOydéalla olevaan laatikkoon. Laatikon kyljessa lukee SEPA- tutkimus.

Vastaathan mahdollisimman pian, mutta kuitenkin viimeistaan keskiviikkona
5.10.2011. Kaikki vastaukset kasitelldan luottamuksellisesti ja nimettdmina.
Kenenkaan kyselyyn osallistuneen henkilén vastauksia ei

julkaista sellaisenaan, vaan osana tutkimustuloksia.
Kiitos yhteistyostéanne!

Ystavallisin terveisin:
%nm'z’nagz;'ﬁi&@fﬁz’nen
Anniina Jaaskelainen
Jyvaskylan ammattikorkeakoulu
Liiketalouden koulutusyksikkd

anniina.jaaskelainen.hat@jamk.fi


mailto:anniina.jaaskelainen.hat@jamk.fi
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Yhtenainen euromaksualue SEPA

1. Mita valuuttoja/valuuttaa SEPA- palvelut koskevat?

SEPA- suoraveloitus

2. Suomen Nordeassa on talla hetkella kaytdéssa kansallinen

suoraveloitus. Milloin kansallinen suoraveloitus loppuu?

3. Mita korvaavia tuotteita suosittelet asiakkaille kansallisen suo-

raveloituksen loputtua?

4. Kenelle SEPA- suoraveloituksessa maksaja antaa suoraveloi-

tusvaltakirjan?

5. Asiakkaalla nakyy verkkopankissa e-laskuissa eraantyva mak-
Su.

Voiko asiakas itse verkkopankissa muuttaa maksupaivaa?

(valitse jompikumpi)

BRSE
O«
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SEPA- tilisiirto
6. Ovatko seuraavat maksut SEPA- maksuja? (valitse kylla tai ei)

6.1 Nordeassa olevalta kruunumaaraiselta (SEK) valuutta

tililta siirto asiakkaan Nordean kayttétilille euroissa
() Kylla

Ei

6.2 Virosta saapuva euromaarainen maksu Lahden
Nordea Pankkiin

Kylla

Ei

6.3 Suomesta kruunuina (SEK) Ruotsin Nordeaan lahte-

va maksu

) Kylla

Ei

6.4 Sveitsista lahteva euroméaarainen maksu Romaniaan

Kylla

Ei
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6.5 Iso-Britanniasta Suomeen lahteva puntamaarainen
(GBP) maksu

O Kylla

Ei

(Jatkuu edelliselta sivulta)

6.6 Jyvaskylan Nordea Pankista lahteva euromaarai-

nen maksu Saarijarven Osuuspankkiin

Kylla

Ei

6.7 Nordeasta euroina lahteva maksu Ukrainaan

[:] Kylla

Ei

7. Asiakas maksaa aamupaivalla Nordean konttorissa euroissa 170€

maltalaiselle tililleen. Milloin maksu on oletettavasti perilla?




8. Asiakas haluaa jatkossa lahettaa 170€ Maltalle Nordean verkko-
pankistaan toistuvasuorituksena. Paljonko yksi maksu tulee

maksamaan asiakkaalle?

32

SEPA- maksukortit

9. Pitavatko seuraavat vaittamat SEPA- korteista paikkansa

(valitse kylla tai ei)

9.1 Sirukortteihin siirtymisella ehkaistaan korttien

vaarentamista ja vaarinkayttoa

Kylla

Ei

(Jatkuu edelliselta sivulta) 5

9.2 SEPANn myota kaikki Suomessa korttimaksuja
vastaanottavat yritykset ovat ottaneet EMV- muutokset

maksupaatejarjestelmiinsa

Kylla

Ei

9.3 Kortissa olevan sirun avulla voidaan kortinhaltija
tunnistaa ja korttitapahtumat varmentaa vanhoja kortteja

turvallisemmin

C| Kyl

Ei
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9.4 SEPAn tavoitteena on pyrkia varmistamaan, ettd EU:n
kansalaiset voivat kayttaa maksukorttejaan

samankaltaisesti maailmanlaajuisesti

() Kyl

Ei

SEPA tutkimuskohteena

10. Kuinka hyvin koet hallitsevasi SEPA- asiat? (valitse yksi)

O

O

Erittain hyvin

Hyvin

Kohtalaisesti

Melko huonosti

Hyvin huonosti



12. Mainitse yksi tai useampi yhtenaiseen euromaksualuee-
seen liittyva asia/ongelma johon toivoisit saavasi vastauksen

tulevassa SEPA- koulutuksessa:

13. Minkalaisia muita toiveita sinulla on koulutukselle?

Kiitos avustasi!
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LIITE 2 KOULUTUKSEN POWER POINT ESITYS

SEPA (Single Euro Payments
Area)

W Single Euro Payment Area

1. Mita valuuttoja/valuuttaa SEPA-
palvelut koskevat?

* SEPA-palvelulla voidaan maksaa vain euroja

~
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2. Suomen Nordeassa on talla hetkella
kaytdssa kansallinen suoraveloitus.
Milloin kansallinen suoraveloitus
loppuu?

» Suoraveloitus paattyy pankkien arvion
mukaan helmikuussa 2014

3. Mita korvaavia tuotteita suosittelet
asiakkaille kansallisen suora-
veloituksen loputtua?

* Verkkopankkia kayttava asiakas

=) E-lasku

* Asiakas, joka ei jatkossakaan kayta
verkkopankkia

I:> Suoramaksu
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4. Kenelle SEPA-suoraveloituksessa
maksaja antaa suoraveloitus-

valtakirjan?

* SEPA-suoraveloitusvaltakirja annetaan

suoraan laskuttajalle

. Nykyisessa
suoraveloituksessa
valtakirja annetaan
maksajan pankille

5. Asiakkaalla nakyy verkkopankissa e-
laskuissa eraantyva maksu. Voiko
asiakas itse verkkopankissa muuttaa

£3
]

erapaivaa?

Kylla

E-laskun erapaivaa, summaa ja
maksutilia voi asiakas itse muuttaa

Ei
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6. Ovatko seuraavat maksut SEPA-

maksuja’?

6.1 Nordeassa olevalta kruunumaaraiselta
(SEK) valuutta- tililta siirto asiakkaan Nordean
kayttotilille euroissa

)

—

)

X

Kylla

Ei
SEPA-maksuja ovat vain eurotililta
|lahtevat maksut

6.2 Virosta saapuva euromaarainen
maksu Lahden Nordea Pankkiin

%
-

Kylla

Maksu tapahtuu euroissa & Viro
liittyi SEPA-maihin 1.1.2011

o~

o« —
-

N

Ei



6.3 Suomesta kruunuina (SEK) Ruotsin
Nordeaan lahteva maksu

] s

Ei
SEPA-maksut ovat vain euromaaraisia

6.4 Sveitsista [ahteva euromaarainen
maksu Romaniaan

32 s

Maksu on euroissa ja Sveitsi seka
Romania ovat SEPA-maita

e
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6.5 Iso-Britanniasta Suomeen lahteva
puntamaarainen (GBP) maksu

Iso-Britannia kuuluu SEPA maihin,
mutta SEPA-maksut ovat vain euromaaraisia

6.6 Jyvaskylan Nordea Pankista lahteva

euromaarainen maksu Saarijarven
Osuuspankkiin

@ Kyll3
SEPA-maksuja ovat yhtalailla

Suomen pankkien valilla tapahtuvat maksut.
Nama maksut tapahtuvat yhta nopeasti ja
samoin hinnoin, kuin SEPA-maksut ulkomaille

DEi
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6.7 Nordeasta euroina lahteva maksu
Ukrainaan

D Kkyll3
®) 3
Ukraina ei ole SEPA-maa.

SEPA-maksuissa seka maksajan etta
saajan pankin tulee sijaita SEPA-maassa

7. Asiakas maksaa aamupaivalla
Nordean konttorissa euroissa 170€
Maltalaiselle tililleen. Milloin maksu on
oletettavasti perilla?

 Malta on SEPA-maa I:>

Nordeasta lahteva SEPA-tilisiirto on saajalla
seuraavana pankkipadivana koko SEPA-alueella

41
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8. Asiakas haluaa lahettaa 170€
Maltalle Nordean verkko- pankistaan
toistuvasuorituksena. Paljonko yksi
maksu tulee maksamaan asiakkaalle?

* Asiakas tekee toistuvasuorituksen itse
verkkopankissa ja Malta on SEPA-maa

I:> siirrot ovat ilmaisia y v |
L o

5

9. Pitavatko seuraavat vaittamat SEPA-
korteista paikkansa?

* 9.1 Sirukortteihin siirtymisella ehkaistaan
korttien vaarentamista ja vaarinkayttoa

@ Kyll3
Sirun avulla voidaan kortinhaltija

tunnistaa ja korttitapahtumat varmentaa
magneettijuovatekniikkaa turvallisemmin

Da



9.2 SEPA:n myota kaikki Suomessa
korttimaksuja vastaanottavat yritykset
ovat ottaneet EMV-muutokset

maksupaatejarjestelmiinsa

)
Kylla

—/

) _

K] -

“——— EMV-maksupéaatejarjestelméassa asiakas nappailee
itse tunnusluvun laitteeseen. Kaikki yritykset eivat
viela valitettavasti ole ottaneet uusia EMV
jarjestelmia kayttoonsa. Tahan pyritaan kuitenkin
mahdollisimman pian.

9.3 Kortissa olevan sirun avulla
voidaan kortinhaltija tunnistaa ja
korttitapahtumat varmentaa vanhoja
kortteja turvallisemmin

e
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9.4 SEPA:n tavoitteena on pyrkia
varmistamaan, etta EU:n kansalaiset
voivat kayttaa maksukorttejaan
samankaltaisesti maailmanlaajuisesti

Tavoitteena on, etta EU:n kansalaiset

voivat kayttaa korttejaan samankaltaisesti SEPA-
maissa
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LIITE 3 KOULUTUSPAIVAN LOMAKKEET

PA

Single Euro Payments Area- yhtendinen euromaksu-

0P

‘Q_’
c
@

EU, Euro-alue (17 maata)

Alankomaat, Belgia, Espanja, Irlanti, Italia, Itavalta, Kreik
Kypros, Luxemburg, Malta, Monaco,Portugali, Ranska,
Saksa, Slovenia, Suomi, Viro (1.1.2011 alk.)

EU, ei- Euro-maat (11 maata)

Bulgaria, Iso-Britannia, Latvia, Liettua, Puola, Romania,
Ruotsi, Tanska, Tsekin tasavalta, Unkari, Slovakia

ETA (3 + 1)

Islanti, Norja, Liechtenstein + Sveitsi

-SEPA-maksuja ovat euromaaraiset maksut kun saaja ja

vastaanottaja sijaitsevat SEPA-maissa

-Ei valuuttatililta

Kaikki SEPA-maksut siirtyvat yhta nopeasti,

samoin hinnoin ja samoin ehdoin _kaikkiin

SEPA-maihin!

:> Perilla vastaanottajalla seuraavana pankKki-
paivané

:> Samoin hinnoin kuin kotimaan maksutkin
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S = pA

Nvkyinen suoraveloitus paattyy arviolta helmikuussa

2014
Verkkopankkiasiakkaat

o

e-lasku

Laskut tulevat verkkopankkiin

Voi maksattaa autom. tai

kéyda hyvaksymassa erikseen

Asiakas voi pyytaa ilmoituksen
laskun tulosta sahkopostiin tai

k&dnnykkaan

Paperilaskuja ei enad tule

E-lasku pité4 tilata erikseen

S&4stad paperia ja postituskuluja

Asiakkaat, jotka eivat
kayta verkkopankkia

suoramaksu

O Lasku tulee postitse
kuten nytkin

o Ei vaadi verkkopankkia

o Vaatil, ettd laskuttaja
ottaa jarjestelman
kayttoéon

O Jos laskuttaja ottaa
suoramaksut kayttoon
ei asiakkaan tarvitse
tehda asialle mitaan

O Pankki ja laskuttaja
l&hettavat
muutoksesta asiakkaalle
yhteisen kirjeen kun
muutos tehdaan

O Jotkut laskuttajat ovat
alkaneet peria paperi-
laskusta lisamaksun

Léhde: Keski-
Suomalainen 23.9.2011



