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The aim of this thesis was to study the factors that influence the development of the
banking services of Orivesi OP. The first goal of this thesis was to explore banking
and the different forms of saving. The second aim was to survey multi-channel ser-
vice experiences, especially from young adults’ point of view. The third goal was to
conduct a study for OP Orivesi on the development of young adults’ banking ser-
vices related to saving.

The theoretical part of the thesis covers banking from the saving perspective. Dif-
ferent saving options are introduced regarding the services offered by Osuuspankki.
In addition, the multi-channel service experience as part of the saving decision made
by young people is discussed.

The study was conducted with quantitative research methodology, and the data was
collected via a structured online questionnaire including different options. A total of
46 adult students of Orivesi Senior High School and Vocational School answered
the survey.

Based on the survey, it can be concluded that it is not often possible for young peo-
ple to invest or to save money. The results also indicate that a major part of young
adults do not know about the different saving options. It was also revealed that more
and more people are doing their banking through digital services. Young adults
themselves use this kind of service channels significantly and want to get infor-
mation through them. The results also indicate that the respondents were not very
interested in investing or saving.
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Asiakaskokemus

Laatu

Monikanavaisuus

Nuori aikuinen

Sijoitusrahasto

Saastaminen

Sijoittaminen

Yhdistelmarahasto

Mielikuvien, tunteiden ja kohtaamisten summa, jonka asia-
kas yrityksen toiminnasta muodostaa (LOytana & Kortesuo
2011, 11).

Asiakkaan kasitys siitd, miten hyvin tuote tai palvelu vastaa
hanen odotuksia ja vaatimuksia (Ylikoski, Jarvinen & Rosti
2006, 55).

Uuden teknologian myéta mahdollisuus kuluttajan osto-
kayttaytymisen muutokseen (Anders Innovations Oy 2015,
24).

Tassa tyossa nuorella aikuisella tarkoitetaan ialtdédn 18—

31-vuotiasta ihmista.

Paaasiassa arvopapereista koostuva varojen ja velkojen
kokonaisuus, jonka omistavat siihen sijoittaneet osuuden-

omistajat osuuksiensa suhteessa (Pesonen 2013, 231).

Tulojen ja kulutuksen erotus eli kuluttamatta jatetty tulo.
Saastdd voivat kotitaloudet, yritykset ja julkinen sektori.
(Kontkanen 2015, 103)

Varallisuuden sijoittamista eri kohteisiin. Sijoittamisessa on
kyse tulevien tuottojen epavarmuudesta. (Kontkanen 2015,
104)

Sijoitusrahasto, joka sijoittaa osakkeisiin ja korkoa tuotta-
viin kohteisiin. Sijoitussuhde naiden vélilla vaihtelee mark-
kinatilanteen mukaan rahaston saantojen sisalla. (Putto-
nen & Repo 2011, 202)



1 JOHDANTO

Finanssialan Keskusliitto on tutkinut kotitalouksien rahankayttdéa jo vuodesta 1979
l&htien. Uusimman tutkimuksen yhtena tutkittavana kohteena on suomalaisten
saastaminen. Tutkimuksen mukaan suomalaisten kiinnostus saastamista kohtaan
on vahvaa. Talla hetkella yli puolella suomalaisista on varoja saastdssa. Kevaaseen
2014 verrattuna saastajien ja sijoittajien osuus on lisdantynyt huomattavasti, mutta
vahentynyt puolestaan kaikkien alle 25-vuotiaiden keskuudessa. (Saastaminen, luo-

tonkaytto ja maksutavat 2015, 10)

Tana paivana oman taloudenhoito on kaikilla tiukkaa, eiké ylimaaraista varallisuutta
ole. Menot ovat suhteessa tuloihin melko suuret tai ainakin nain halutaan ajatella.
Lahes jokaisella olisi varmasti mahdollisuus laittaa joka kuukausi edes vahan rahaa
saastoon, mutta kuluttajina emme ole valmiita luopumaan mistddn. Saastamisesta

ei olla enaa niin kiinnostuneita kuin ennen ja rahan arvoa ei tunnisteta.

Tassa opinnaytetydéssa paneudutaan nuorten aikuisten saastokayttaytymiseen.
Suurimpana kohderyhmana ovat juuri alle 25-vuotiaat, josta sadstdjien ja sijoittajien
osuus koko ikdryhmastd on vahentynyt huomattavasti Finanssialan Keskusliiton
teettaman tutkimuksen mukaan. Tyolla pyritddn saamaan ensiarvoista tietoa OP
Orivedelle siita, kuinka nuorille tarjottavia pankkipalveluja voidaan kehittéa etenkin
saastamiseen kohdistuvissa asioissa. On tarkedd saada nuoret tajuamaan jo hy-
vissa ajoin, kuinka tarke&a saastaminen on, ja kuinka suuri merkitys sen aloittami-

sella on jo varhaisessa vaiheessa.

1.1 Aikaisempia tutkimuksia

Saastamiseen ja sijoittamiseen liittyvia opinnaytetdita on tehty jo useita ja osa niista
juurikin pankkien antamina toimeksiantoina. Joukosta ei kuitenkaan loytynyt juuri
tasta valitsemastani nakokulmasta tehtya opinnaytetyota. Kristian Mannisto ja Pia-
Sofia Lehtoniemi ovat tehneet vuonna 2012 Pohjolan Osuuspankille case-tutkimuk-
sen, jossa tavoitteena oli selvittdd, mitd sdasto- ja sijoitusmuotoja nuoret kayttavat
eniten, ja mitka ovat parhaimpia lahestymistapoja nédissa asioissa pankin toimesta.

Tassa tydssa paneudutaan enemman saastamisen ja sijoittamisen eri muotoihin ja
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verrataan niitd keskendan, kun taas omassa tyossani keskitytdan Ioytamaan kehi-
tyskohteita pankin tarjpamaan palvelukokemukseen. Lisaksi Lehtoniemen ja Man-
niston tekemassa tutkimuksessa kohderyhména ovat paaasiassa ammattikorkea-

koulun ja yliopiston opiskelijat eli ialtaan hieman vanhemmat kuin omassa tydssani.

Toinen tahan aiheeseen liittyva aiemmin tehty opinnaytetyé on Jarkko Leinosen
(2015) tekema kyselytutkimus Savonia-ammattikorkeakoulun opiskelijoille aiheesta
nuoret ja sijoittaminen. Siind tydssa paapaino on selvasti sijoittamiseen liittyvissa
asioissa; miksi nuoret sijoittavat tai eivat sijoita, mik& on heidan tietotaso sijoittami-

sen asioissa ja kuinka he haluaisivat |ahestyttavan sijoittamiseen liittyvissa asioissa.

Voidaan todeta, ettd naissd molemmissa opinnaytetoissa tuli esille se, etté nuorille
sijoittamiseen liittyvat asiat ovat monelta osin melko haastavia ja tuntemattomia.
Yleisesti saastaminen on tuttua ja sita jonkin verran tehdaan, mutta sijoitustoiminta
koetaan heti vaikeammaksi. Naissd kummassakaan ty6ssé ei paneuduttu kovin-
kaan syvéalle pankin tarjoamiin palveluihin ja niiden kehittamiseen, joka on erona
omaan tyohoni. Tassa minun tydssani perehdytadn myds monikanavaiseen palve-
lukokemukseen, mika on tana paivana ehdottoman tarkea osa yrityksen toimintaa.
Tata osa-aluetta ei naissa kahdessa tyossa ole kasitelty, ja esimerkiksi digitaaliset
palvelut on unohdettu taysin, vaikka esimerkiksi Leinosen opinnaytety0 on vain
kaksi vuotta vanha. Haluan tassa tydssani tuoda esille sen, kuinka iso merkitys

nuorten asiakkaiden keskuudessa nailla digitaalisilla palveluilla on.

1.2 Opinnaytetydn tarkoitus ja tavoitteet

Taman tyon tarkoituksena on selvittdd nuorten aikuisten saastétietdmysta ja -kayt-
taytymista, jotta heidat saataisiin kiinnostumaan enemman aiheesta. Tyodlla pyritaan
saamaan ensiarvoista tietoa OP Orivedelle siita, kuinka pankin tarjoamia palveluja
voisi kehittaa niin, ettd nuoret kiinnostuisivat sijoittamaan ja sddstdmaan varojaan.
Valitsin aiheen siksi, ettd OP Orivedella on tarve selvittdd, miten nuoret suhtautuvat
naihin saastamiseen liittyviin asioihin, ja kuinka heidan suhtautumistaan voitaisiin

kehittéd& entistd parempaan suuntaan.
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Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa OP Oriveden pankkipalveluita erityisesti nuo-
rille aikuisille tarjottavien palveluiden osalta. Tydssa paneudutaan tekijoihin, jotka
vaikuttavat taman tavoitteen saavuttamiseen ja asioita tarkastellaan lahinna nuorten
aikuisten nadkdkulmasta. Opinnaytetydssa tehtavan tutkimuksen avulla kartoitetaan

edellytyksia ja vaatimuksia nuorille tarjottavista palveluista.

Taman opinnéaytetyon tutkimusosio koostuu Oriveden lukion ja ammattikoulun taysi-
ikaisille opiskelijoille laaditun kyselyn vastauksista. Haluan tehda kyselyn naille nuo-
rille, silla he ovat paras kohderyhmé& OP Oriveden ndkdkulmasta ja ndin voidaan
kehittdd pankin palveluita mahdollisimman hyvin paikkakuntalaisten tarpeiden mu-
kaan. Vaikka data tulee olemaan todella hyddyllista OP Orivedelle, my6s muut pan-

kit voivat kayttaa sitd hyodyksi.

1.3 Opinnaytetyon rakenne

Taman opinnaytetydn teoreettinen viitekehys koostuu pankkitoiminnan tarjoamista
palveluista ja monikanavaisesta palvelukokemuksesta. Luvussa 2 esitellaan ensiksi
pankkitoimintaa yleisesti, jonka jalkeen paneudutaan saastamiseen; sen maaritte-
lyyn ja saastamisen eri vaihtoehtoihin. Asioita tarkastellaan Osuuspankin tarjoamien
palveluiden osalta. Luvussa 3 keskitytddn monikanavaiseen palvelukokemukseen
osana nuorten saastopaatosta. Siina kaydaan l&api muun muassa aikaisempia tutki-

muksia, asiakaskokemusta, monikanavaisuutta ja digitalisaatiota.

Luku 4 siséltda opinnaytetyon empiirisen osion eli tutkimuksen nuorten aikuisten
pankkipalveluiden kehittamisesta saastamisen asioissa. Siina esitelldan aluksi opin-
naytetyon toimeksiantaja, jonka jalkeen kaydaan lapi tyossa kaytettya tutkimusme-
netelmaa, esitellaan tulokset havainnollistavien kuvioiden avulla ja analysoidaan tu-

loksista esille nousseita havaintoja. Luku 5 sisaltaa opinnaytetyon yhteenvedon.
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2 PANKKITOIMINTA SAASTAMISEN NAKOKULMASTA

Tassa luvussa paneudutaan pankkitoimintaan yleisesti, asiakassuhteen saantelyyn
ja sdastamiseen. Pankkitoimintaa tarkastellaan etenkin sdéastamisen nakokulmasta,
joten luvussa esitellaén erilaisia Osuuspankin tarjoamia saastamisen vaihtoehtoja.
Saastamista on kasitelty etenkin nuorten aikuisten osalta, ja siten myds esitelty nuo-

rille sopivimpia tuotteita saastamiseen ja sijoittamiseen.

2.1 Pankkitoiminta ja asiakassuhteen saantely

Laki luottolaitostoiminnasta (L 8.8.2014/610) ohjaa pankkitoimintaa ja sen tarkoituk-
sena on turvata tallettajien asema. Liséksi lainsaadanto pyrkii siihen, etta luottolai-
toksen on mahdollista toimia hyvien liikeperiaatteiden mukaisesti niin, etteivat luot-
tolaitoksen maksuvalmius ja vakavaraisuus vaarannu. Finanssivalvonta valvoo
Suomen Pankin toimimasta lakien ja saanndsten mukaan seké& pankkien vakavarai-
suuden sailymista. Pankeilla on keskeinen merkitys yrityksien ja kotitalouksien ra-
hoittamisessa, maksujenvalityksessa ja paaomamarkkinoiden toiminnassa tassa
yhteiskunnassa. Erilaiset muutokset pankkien vakavaraisuudessa ja likviditeetissa
heijastuvat nopeasti asiakkaiden, muiden pankkien ja koko yhteiskunnan toimin-
taan. (Wuolijoki & Hemmo 2013, 7-8.)

Pankkiliiketoiminnan keskeisena tehtavana on pidetty talletusten vastaanottoa ja
nain hankittujen varojen lainaamista eteenpain seka huolehtia asiakkaiden sijoituk-
sista ja varallisuuden hoitamisesta. Pankit on tarkea osa rahoitusmarkkinoita, silla
heidéan tehtdvanaan on rahoituksen valitys ylijagamaisilta talousyksikéiltd rahoitusta
tarvitseville niin, ettd pankki on valikatena kumpaankin suuntaan tehtavissa oikeus-
toimissa. Pankkitoiminta pydrii niin, etta rahoitusta valittdessd sen muoto muuttuu
niin, ettd pankin vastaanottamat lyhytaikaset talletukset kaytetaan pitkaaikaisem-
pien luottojen myontamiseen. (Wuolijoki & Hemmo 2013, 9.)

Finanssipalvelut ovat asiantuntijapalveluita, jotka vaativat erikoisosaamista. Tarkoi-
tuksena on loytad asiakkaan talouden hoitoon erilaisia konkreettisia ratkaisuja, oh-

jeita ja neuvoja. Edellytyksena finanssipalvelun onnistumiselle on, etta asiakas itse
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osallistuu palvelun raataldintiin tuomalla esiin tarpeet, toiveet, ongelmat ja omat
taustatietonsa. (Ylikoski ym. 2006, 9.)

Finanssiyhtiot ovat joko osakeyhtidita tai asiakkaidensa omistamia osuuskuntapoh-
jaisia omistusyhteisdja. Osakeyhtitt ovat olemassa tuottaakseen omistajilleen voit-
toa, kun taas osuuskunnissa ajatellaan kaikkien jasenten hyotyvan toiminnasta pit-
kalla tahtaimella. Voitonjako ja ylin pdatoksenteko erottavat naméa kaksi yhtiomuo-
toa toisistaan, mutta arjessa naiden erot eivat juurikaan nay. Pankkitoiminnassa on
kaksi osuuskuntatyyppistd ryhmittymaa, joista toinen on saastopankit ja toinen
osuuspankit. (Ylikoski ym. 2006, 12.)

Asiakassuhteen saantely

Pankkitoimintaan kuuluu olennaisena osana asiakassuhteen saantely, johon voi-
daan luokitella kolme tarke&a osaa: asiakkaansuoja, pankkisalaisuus ja asiakkaan
tunnistaminen (Wuolijoki & Hemmo 2013, 46-47). Luottolaitoslaissa (L
8.8.2014/610) saannellaan markkinointia ja sopimusehtoja asiakkaansuojan osalta.
Lain mukaan pankkien on annettava markkinoinnissaan asiakkaalle hytdykkeesta
kaikki ne tiedot, joilla saattaa olla merkitysta asiakkaan tehdessa sita koskevia rat-
kaisuja. Totuudenvastaisten ja harhaanjohtavien tietojen antaminen asiakkaalle on
laissa kielletty.

Pankkisalaisuudella tarkoitetaan sitd, etta pankin tai sen edustajan on pidettava ne
tiedot salassa, jotka he ovat saaneet tietoonsa luottolaitostoiminnan yhteydessa, ja
jotka koskevat yksityishenkildiden taloudellista asemaa tai muuten heidan henkilo-
kohtaisia olojaan tai yritysten liike- tai ammattisalaisuuksia (Wuolijoki & Hemmo
2013, 46-55). Mikali viranomaisella on oikeus salaisuuden piiriin kuuluvan tiedon
saamiseen, niin pankin on velvollisuus ne tiedot antaa. Pankkisalaisuus kattaa lahes
kaiken asiakasta koskevan tiedon, vaikka asiakkaalla ei ole pankin kanssa sopimus-
suhdetta, vaan han on kaynyt vain esimerkiksi lainaneuvottelussa. Asiakassuhteen

paattyminen ei myoskéan lakkauta salassapitovelvollisuutta (mp.).

Asiakkaan tunnistaminen ja tunteminen on yksi pankin velvoitteista, jolla tarkoite-
taan asiakkaan henkil6llisyyden selvittdmista ja todentamista luotettavalla tavalla

(Wuolijoki & Hemmo 2013, 46). Asiakkaan tuntemiseen liittyy laajempi velvollisuus
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tuntea asiakkaan taloudelliset olosuhteet. Pankilla on velvollisuus tehda epaillyissa
tapauksissa ilmoitus mahdollisesta rahanpesusta ja estaa terrorismin rahoitus.

2.2 Saastaminen

Saastamisella voidaan tarkoittaa monenlaista sdastamista riippuen sen tarkoituspe-
rasta ja tilanteesta. Rahan saastamiselld useimmiten tarkoitetaan jostakin luopu-
mista eli kulujen pienentamista ja rahojen turvaan laittamista. Saastaminen sopii eri
elamantilanteisiin ja -vaiheisiin. Saastaminen kannattaa aloittaa mahdollisimman
nuorena, jotta siitd saa mahdollisimman suuren hyédyn. Saastamiseen liittyy olen-

naisesti kolme kysymysta: mista saastaa, miten sdéstaa ja minne saastaa?

Saastamista tarvitaan elaman eri tilanteisiin -julkaisussa [28.8.2016] todetaan, etta
saastosuunnitelmia kannattaa tehda niin monta kuin on saastokohteitakin. Saasto-
kohteet méaarittelevat sen, kuinka lyhyen tai pitkan aikavalin suunnitelmista on kyse.
Lyhyt aikavali kattaa alle vuoden tavoitteet, kuten ensi kesan lomamatkan tai koiran
hankkimisen. Keskipitk& aikavali kattaa 3—5 vuoden tavoitteet esimerkiksi uuden au-
ton tai moottoripydran hankkimisen. Kolmas aikajanne on pitka aikavali, joka tarkoit-

taa yli seitseman vuoden tavoitteita, kuten oman kodin tai kesamaokin ostamista.

Chudzianin, Aniofa-Mikotajczakin ja Pataraian tekeman tutkimuksen (2015, 166)
mukaan on tarkead huomioida myos se, etta ihminen yksilonad muuttuu ajan myota,
eika saastamisen motiivit pysy ennallaan lapi elaman. Usein ajatellaan vaarin niin,
ettd ihmiset pystyvat jarkiperaisesti arvioimaan tarpeitaan koko elamansa ajan ja
yllapitdmaan niitd muuttumattomina. On tarkedd ymmartaa, ettd motiivit saastami-
seen eivat pelkastdan perustu taloudellisiin tekijoihin, vaan myds psykologiset seli-

tykset ovat merkittavia.

Jokaisella on varmasti omassa arjessa sellaisia kuluja, joista voisi sdéstaa. Toisella
ihmisella ne voivat olla isoja hankintoja, joita tulee tehtya usein ja turhaan ja toisella
taas pienid paivittaisia herateostoksia esimerkiksi ruokakaupassa. Tapoja saasta-
miseen on monia ja jokaiselle ihmiselle sopii hieman erilainen tapa. TalousSuomi-

sivustolla [28.8.2016] tuodaan esiin sdastamistapoina, esimerkiksi kulujen tarkka
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kirjaaminen ylos eli budjetointi, erilaisten sopimusten kilpailuttaminen, ostoslistojen

kayttaminen ja alennusmyynneistéa ostaminen.

TalousSuomi -sivuston [28.8.2016] mukaan saastaminen on helpointa aloittaa niin,
ettd selvittda mihin rahat kuluvat ja mista voisi siten sdastaa. Sen jalkeen, kun tietda
mihin rahat kuluvat, on helppo laatia budjetti. Hyvassa budjetissa on eritelty kaikki
kuukauden kulut ja niissa on pysyttava, jotta se toimii ja sddstaminen onnistuu. Bud-
jetin on oltava realistinen, jotta sita pystyy noudattamaan ja saastaminen ei kaadu
ulkona syomiseen tai elokuvissa kdaymiseen, jos se ne on vain laskettu mukaan bud-

jettiin.

Saastamista tarvitaan elaman eri tilanteisiin -julkaisun [28.8.2016] mukaan onnistu-
essaan saamaan rahaa saastoon, se kannattaa laittaa johonkin tuottamaan. Yksin-
kertaisin tapa pitéda rahat saastdssa on jonkinlainen saastatili, joita saattaa olla pan-
keissa useita erilaisia. Tavallisen tilisdastaminen lisaksi on mahdollisuus alkaa lait-
tamaan rahaa esimerkiksi rahastoon tai osakesalkkuun. Saastamisessa ja sijoitta-
misessa lahtokohta on, ettd mita korkeampaa tuottoa tavoitellaan, sitd enemman
riskid on hyvaksyttava. Yleinen riskin maaritelma on tulevien tuottojen epavarmuus
ja saastamisessa riskilla tarkoitetaan saastetyn padoman arvon heilahtelua alas- tai

ylospain.

Seuraavissa alaluvuissa alkaen luvusta 2.2.1 kdydaan lapi erilaisia ja yleisimpia
Osuuspankin tarjoamia saasto- ja sijoitusmuotoja. Ensiksi esitellaan tilisaastamisen

vaihtoehdot ja sitten yleisimmaét rahastosééstamisen vaihtoehdot.

2.2.1 Tilisdastamisen vaihtoehdot

Tassé luvussa kaydaan lapi, mité eri tilivaihtoehtoja Osuuspankilla on tarjota séés-
tamiseen. Tilisdastdminen on yksi turvallisista vaihtoehdoista niin lyhempaan kuin
pidempé&aéankin sdastdmiseen. Osuuspankeissa tilivalikoimaa on supistettu ja nyky-
aan on mahdollista avata kasvutuottotili, maaraaikainen tuottotili tai ASP-tili saasta-

mista varten.
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Kasvutuottotili

Kasvutuottotili sopii hyvin varovasti sddstavélle ja sellaiselle, joka ei aktiivisesti tar-
vitse rahaa sieltd kaytettavaksi. Tililta voi nostaa rahaa nelja kertaa vuodessa mak-
suttomasti, jonka jalkeen pankki perii palvelumaksun. Tilin avaamiseen tarvitsee
1000 euron aloituspotin, jonka jalkeen tilille voi sdastaa oman mielen mukaan. Tiliin
voi liittaé sadastosopimuksen, jolloin rahat siirtyvat automaattisesti sdastéon. Korko
on vahintaan 0,25 % 1.1.2016 alkaen ja tilille voi tallettaa enintaan 300 000 euroa.
(Kasvutuottotili 2017.)

Maaraaikainen tuottotili

Méaaréaaikainen tuottotili sopii my6s aralle saastajalle, jolla ei ole tarvetta saada séés-
tamia rahoja kayttoon pidempéén aikaan. Maaraaikainen tuottotili tarjoaa vakaan
tuoton ja raha pysyy tallessa sovitun ajan, jonka jalkeen sen saa itselleen korkoi-
neen. Talletus tehdaan kertatalletuksena tilille ja korosta neuvotellaan tilinavauksen
yhteydesséa. Talletuskorosta vahennetdan lahdevero. (M&aéardaikainen tuottotili
2017.)

ASP-tili

ASP-tili on tarkoitettu ensimmaisen oman asunnon saastamiseen. Tilin voivat avata
15-39-vuotiaat, paitsi etta 15-17-vuotiaat saavat tallettaa vain omalla tydllaan an-
saittuja varoja. Tilin avaaminen on maksutonta. Kun asiakas on saastanyt 10 %
asunnon hinnasta, niin pankki lainaa loput. Tilille voi tallettaa 150-3000 euroa ka-
lenterineljanneksessa, joten vuodessa tilille voi kertya 600—-12000 euroa. Ensiasun-
non ostajana on mahdollista saada valtion korkotukea seka lakis&ateista lisakorkoa
saastaille. Talletusten korko ja lisdkorko ovat verovapaita ASP-ehtojen tayttyessa.
(ASP-tili 2017.)

2.2.2 Rahastot sdastamiseen

Sijoitusrahastolaki (L 29.1.1999/48) saatelee sijoitusrahastotoimintaa. Sijoitusra-

hastot muodostuvat yksityishenkildiden, yritysten ja yhteisojen varoista, jotka rahas-
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toa hoitava rahastoyhtio kerda yhteen ja sijoittaa useisiin eri arvopapereihin. Rahas-
tot omistavat siihen sijoittaneet henkilot, eikd sijoituspaatoksista ja muusta hallin-
noinnista vastaavat rahastoyhtiot. Rahasto jakautuu kesken&én yhta suuriin ra-
hasto-osuuksiin, jotka tuottavat samanlaiset oikeudet rahastossa olevaan omaisuu-
teen. Sijoitusrahastotyypit voidaan jakaa neljaan eri osaan: korko-, osake-, yhdis-
telma- ja erikoissijoitusrahastot. (Puttonen & Repo 2011, 30.) Tassa tydssa paneu-
dutaan vain Osuuspankin kolmeen omaan saastajanrahastoon, jotka ovat tyypiltddn

yhdistelméarahastoja.
OP-Varovainen

OP-Varovainen on rahasto, joka sopii hyvin lyhyen ja keskipitkdn aikavalin saasta-
miseen. Se sopii parhaiten sijoittajalle, joka ei kaipaa ylimaaraisia riskeja, mutta
odottaa silti rahoilleen jarkevaa tuottoa. Osakkeiden méaara rahastossa voi olla 0—
30 % eli rahaston arvonmuutokset eivat ole kovin suuria markkinoiden heilahdel-
lessa. (OP-Varovainen 2017.)

OP-Maltillinen

OP-Maltillinen sopii sijoittajalle, joka tavoittelee hieman parempaa tuottoa ja hyvak-
syy sen mukana korkeamman riskitason. Osakkeiden maaré voi olla 30-70 % ra-
hastossa, mika tarkoittaa sitd, ettd noin puolet koostuu osakkeista ja puolet korko-
sijoituksista. Sijoitukset hajautetaan laajalti maantieteellisesti etta erilaisille markki-
noille. Rahasto sopii hyvin keskipitkan aikavélin saastamiseen. (OP-Maltillinen
2017.)

OP-Rohkea

OP-Rohkea on kaikista tuottavin ja riskisin naista kolmesta saastgjan rahastosta.
Osakkeiden maara voi olla jopa 70-100 %, eli rahasto sopii sdastajalle, joka tavoit-
telee hyvaa tuottoa pitkalla aikavalilla ja ymmartaa seka sietaa korkeaan osakepai-
noon liittyvat riskit. Pienellakin sijoitussummalla on mahdollista hajauttaa sijoitukset

laajasti ja kustannustehokkaasti. (OP-Rohkea 2017.)
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3 MONIKANAVAINEN PALVELUKOKEMUS OSANA NUORTEN
SAASTOPAATOSTA

Tassa luvussa tarkastellaan muutamia aikaisempia tutkimuksia nuorten aikuisten
saastamiseen liittyen. Liséksi tassa kasitellaan pankin monikanavaista palvelukoke-
musta. Maailma on muuttunut viime aikoina todella paljon ja muutokset tapahtuvat
nykyaan todella nopeasti. Nykyaan itse tuotteen tai palvelun ostamisen ymparille on
muodostunut suuri maara erilaisia seikkoja, joilla on vaikutusta ostop&atokseen.
Tana paivana asiakas on keskitssa ja kehittyva digimaailma tukee asiakaskoke-
muksen laadukkuutta. Seuraavissa alaluvuissa kaydaan syvallisemmin lapi asia-

kaskokemusta, monikanavaisuutta ja ostopaatosta.

3.1 Tutkimuksia aiheesta

Finanssialan Keskusliiton teettaman tutkimuksen mukaan (Saastaminen, luoton-
kayttd ja maksutavat 2015, 7-8) raha-asioiden suunnittelu pitkalla tahtaimella kas-
vaa idn myota, kun taas alle 25-vuotiaista suomalaisista nuorista aikuisista keski-
maaraista suurempi osuus suunnittelee talouttaan korkeintaan kuukaudeksi kerral-
laan. Alle 25-vuotiaiden joukossa on eniten ihmisia, joilla jaa keskimaaraista vahem-
man rahaa saastoon. Heilla kaikki tulot menevat kulutukseen muita ikaryhmia use-

ammin ja se kayttavat myos eniten saastdjadn menojensa rahoittamiseen.

Tilisdastaminen on tyypillisesti kaikenikaisten sdastémuoto. Kuitenkin kaikista suu-
rin osuus tulee yli 65-vuotiaiden keskuudesta, kun taas alle 25-vuotiailla tilisaasta-
minen on vahentynyt. Kaikissa ikaryhmissa kayttotilille sddstaminen on vahentynyt
verraten vuotta 2015 aiempiin vuosiin. Rahastosaastaminen on pankkitalletusten
jalkeen seuraavaksi suosituin saastomuoto ja se on melko laajasti eri-ikaisten ih-
misten sijoitusmuoto. Finanssialan Keskusliiton tutkimuksen mukaan voidaan to-
deta, ettd rahastosdastdminen on suositumpaa yli 25-vuotiaiden keskuudessa ja
eniten rahastosaastajia on yli 55-vuotiaiden joukossa. Osakeséastamisen osuus on
laskenut edelliseen vuoteen verrattuna lahes kaikissa ikaryhmissa. Kuitenkin keski-
maaraista korkeampi osuus osakesaastamisessa on yli 65-vuotiaiden keskuudessa.

(Saastaminen, luotonkaytto ja maksutavat 2015, 10.)
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UBS Investor Watchin julkaisemassa artikkelissa (01/2014) kasitellaan uuden suku-
polven sijoittajia, joista on tehty tutkimusta t&ata varten. Tassa tutkimuksessa tarkas-
tellaan sukupolvea, jotka ovat 19—36-vuotiaita. Tutkimuksessa selvitettiin, mika huo-
lestuttaa tata sukupolvea eniten oman talouden osalta tulevaisuudessa. Kavi ilmi,
ettd tAm& sukupolvi ovat huolestuneita enemman muista kuin itsestddn. Heidan
huolenaiheet sijoittuvat pitkalle tulevaisuuteen, l&ahinna elékeikaan liittyen Eniten
huolta aiheutti vastaajien keskuudessa se, onko heilla niin paljon varallisuutta elak-
keelld, kuin haluavat ja toiseksi suurin huolenaihe oli vastuu omien vanhempien ta-
loudellisesta tilanteesta. Kolmanneksi sijoittui terveydenhuollon kaytto ja tarvittava
avun saaminen ikaantyessa. Neljanneksi sijoittui nykyisen taloudellisen aseman pa-
rantaminen ja viidentena huoli virheen tekemisesta oman talouden osalta. Tutkimus
0soitti perinteisen stereotypian nuorten aikuisten lyhyen aikavélin ajattelusta ja

oman edun ajamisesta vaaraksi.

Tutkimuksessa (UBS Investor Watch, 01/2014) selvitettiin, mité vastaajat pitivat tar-
keimpind menestyksen tekijoind. Vastauksista selvisi, ettd tama tutkimuksessa
esiintyva uusi sukupolvi pitivat tydntekoa kaikista tarkeimpana tekijana. Toisena te-
kijana oli sdéstavaisyys ja vain 28 % tasta nuoresta sukupolvesta piti pitkan aikava-
lin sijoittamista/ saastamista tarkeana tekijana. Verrattuna heista seuraavaan van-
hempaan sukupolveen nama tekijat olivat painvastoin. Tastakin tutkimuksesta il-
meni hyvin se, etta nuoret eivat ymmarra saastamisen ja sijoittamisen tarkeytta jo

nuoresta iasta lahtien.

3.2 Asiakaskokemuksen merkitys palvelun onnistumisessa

Asiakaskokemus on niiden tuntemusten kokonaisuus, joita asiakas kokee kohda-
tessaan brandin. IBM Business Analytics & Strategyn tekeman tuoreen tutkimuksen
mukaan 44 % asiakkaista palaavat useammin yritykseen saadessaan hyvaa asia-
kaspalvelua. Liséksi hyvaa asiakaspalvelua saaneista 33 % suosittelee yritysta ys-
tavilleen ja 14 % kertoo siitd my6s sosiaalisessa mediassa. Nykyaéan lahes kaikki
yritykset ymmartavat, etta erottuakseen kilpailijoista ja menestydkseen, on tuotet-

tava erinomaista asiakaskokemusta. (Filenius 2016, 15.)



20

Yrityksid on monia erilaisia, ja siksi onkin tarkeda, etta jokainen niista analysoisi
omaa toimialaansa asiakaskokemuksen nakdkulmasta. Onhan se selvaa, ettei kaik-
kien yrityksien toiminta py6ri niin vahvasti asiakaskeskeisena, mutta muutos siihen
suuntaan on vaistamatonta nykypaivana. Enaa ei riita, etta yritys on olemassa, liike
on avoinna arkisin kivijalkamyymalassa ja tuotteita on myynnissa. Nykyaan voisi
todeta, etta hyvan asiakaskokemuksen luominen ja yllapitaminen tulisi olla kaikkien
yritysten strateginen valinta ja tavoite. Asiakkaat ovat keskiossa ja heidan ansiosta

yritykset pysyvat kovassa kilpailussa mukana.

Asiakkaan mielipide palveluyrityksen laadusta kertoo palvelun onnistumisesta. Asi-
akkaalle muodostuu jo jonkinlainen kuva palvelun laadusta jo yksittaisen palveluko-
kemuksen perusteella. Tama kuva kuitenkin tasmentyy asiakkaan kayttaessa pal-
velua useammin ja pidemman aikaa. Ylikoski ym. (2006, 55) mukaan palvelun laa-
tua tulisikin aina tarkastella asiakkaan nakokulmasta, silla vain asiakas voi kertoa,
onko hanen saamansa palvelu hyvaa vai huonoa. Palvelun laadusta puhuttaessa
nousee esille usein myos asiakkaan tyytyvaisyys, silla yksi keskeisista tyytyvaisyy-
den tekijoistda on juurikin hyva laatu. Finanssipalveluissa voidaan ajatella olevan
kolme erilaista tyytyvaisyyden osatekijaé: varsinaiset finanssipalvelut, asiakas-
suhde ja asiakaspalvelutilanteet. Asiakaspalvelutilanteessa asiakkaan tyytyvaisyy-
teen vaikuttavat tyytyvaisyys finanssipalveluihin, palveluympéaristoon, asiakasetui-

hin ja lisdpalveluihin seka asiakaspalvelussa koettuun huolenpitoon (mts. 55-56).

Puustinen (2013, 26) nostaa esille OP Ryhmé&n p&éjohtajan Reijo Karhisen mielipi-
teen finanssipalveluiden uudesta logiikasta. Nykyasiakkaat haluavat ratkaisuja tuot-
teiden sijaan. Ratkaisu on palvelu, jonka yritys pyrkii tuotteillaan ja palveluillaan tar-
joamaan asiakkaan arkeen. Myds asiakas tarjoaa uudessa vaihdannassa yritykselle
vastineeksi monenlaisia arjen resursseja ja prosesseja rahan lisaksi. Resursseilla
tarkoitetaan muun muassa aikaa, osaamista, vaivaa, ideoita, informaatiota ja sosi-
aalisia verkostoja. Asiakkaan prosesseilla puolestaan tarkoitetaan esimerkiksi
markkinointia, sosialisaatiota, identiteetin rakentamista, suunnittelua ja itsensa ke-
hittamista (mts. 27-28).



21

3.3 Monikanavainen palvelukentta

Monikanavaisuus on sitd, etta kuluttajat palvellaan siella, missé he ovat (Korkiakoski
& Gerdt 2016, 52-53). Eri tutkimusten mukaan viela yli 90 % asiakaspalvelusta hoi-
detaan puhelimitse Suomessa, mutta kuitenkin yli 65 % ihmisistd haluaa palvelua
my0s digitaalisissa kanavissa. Niiden kaytté varmasti lisaantyy koko ajan, kun yri-
tykset ottavat niitd kayttoon. Maailmalla yleistyvéat nopeasti uudet digitaaliset palve-
lut, kuten pikaviestipalvelut ja sosiaalinen media, koska ne ovat kustannustehok-

kaita ja auttavat asiakasta nopeasti ostoprosessin eri vaiheissa (mp.).

Ylikoski ym. (2006, 121-122) korostavat, etté finanssialalla teknologia on tarkeassa
asemassa, silla lahes kaikki toiminnot edellyttavat tietojarjestelmien mutkatonta toi-
mivuutta. Teknologian nopean kehittymisen vuoksi myds finanssiala on koko ajan
muutoksen keskella, eivatka asiakkaat ole valmiita sopeutumaan samaan tahtiin.
Ylikosken ym. (s. 122) mielesta on tarkeaa, ettd asiakkaille annetaan aikaa tottua
muutoksiin ja mahdollistaa myds vanhojen palvelutapojen kayton. Mahtavinta olisi

se, etta kuluttajat saavat palvelua juuri siella missa haluavat ja milloin haluavat.

Osuuspankeissa monikanavaisuus on talla hetkella merkittdvassa asemassa ja sita
kehitetaan jatkuvasti. Pankkitoiminta on muuttunut todella paljon vuosien varrella ja
nykyaan asiakas on tarkein tekija koko toiminnassa. Jokaisen asiakkaan tulisi saada
palvelua siella missa haluaa, ja digitalisaatio on mahdollistanut sen. Asiakkaat ha-
luavat palvelua kotoa kasin, joten sen vuoksi Osuuspankit tarjoavat verkkoneuvot-
teluita. Niiden ansioista asiakkaat voivat saada esimerkiksi sijoitusneuvontaa tai
kayda lainaneuvotteluita kotisohvalta perinteisen konttoritapaamisen sijaan. Myos
monet sopimukset voidaan tehda jo verkon kautta pankin verkkopalvelussa, koska

siellda onnistuu myo6s sahkdinen allekirjoitus.

Mobiilisovellusten suosiminen pankkiasioiden hoidossa on myds Osuuspankkien
kehittamisen kohteena. Osuuspankit tarjoavat omille asiakkailleen op-mobiilisovel-
luksen, jossa pystyy hoitamaan paivittaiset pankki- ja vakuutusasiat helposti. Op-
mobiilin kautta nakee muun muassa omien tiliensa saldot, pystyy maksamaan las-
kujaan, voi seurata omia rahastojaan ja kdaydéa osakekauppaa seka nakemaan omat
vakuutukset ja tekemaan vahinkoilmoituksen. Talla hetkella op-mobiilia kaytetaan

enemman kuin tavallista verkkopalvelua.
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Toinen alypuhelimella kaytettava sovellus on OP:n Pivo-mobiilisovellus. Sen avulla
pystyy hyvin seuraamaan omaa talouttaan luomalla erilaisia budjetteja. ja lisaksi pi-
vosta nakee helposti ja hopeasti oman tilinsa saldon. Nykyaan Pivolla pystyy myos
maksamaan verkkokaupoissa seka lahettdmaan esimerkiksi ystavalleen rahaa pel-
kan puhelinnumeron avulla. Pivon kaverimaksu toimii sekd Osuuspankin etté mui-
den pankkien asiakkaille. Taméa on ollut todella suosittu sovellus nuorten keskuu-

dessa ja sen kaytto on lisaantynyt koko ajan sovelluksen kehittymisen myota.

3.4 Ostopéaatoksen kehittyminen

Kun ihminen alkaa sijoittamaan tai saastamaan, on se tavallaan jonkinlainen osto-
paatos. Kolme merkittavinta tekijad, jotka vaikuttavat kuluttajan tai yritysasiakkaan
ostopaatokseen ovat omat aiemmat kokemukset, mielikuvat ja kiinnostus kyseiseen
tuotteeseen tai palveluun, muiden ihmisten kertomukset ja muut tietolahteet seka

tuotteiden ja palveluiden markkinointi ja bréandi. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 75.)

Digitalisaation ansiosta kuluttajat saavat yha enemman tietoa yrityksen tarjonnasta
itsendisesti. Ostopaatosta tehdessa inmisilla on enemman tietoa kaytettavissa kuin
ennen, eika markkinoijat ja brandi pysty vaikuttamaan niin paljon paattkseen. Pe-
rinteinen markkinointi on menettanyt asemaansa viime aikoina, silla kuluttajat eivat
endaa usko maksettuihin mainoksiin samalla tavalla. Brandien nakyvyys sosiaali-
sessa mediassa on kasvanut valtavasti, mutta silla ei saavuteta samanlaista ase-
maa kuin perinteisessad mediassa. Vaikka sosiaalisessa mediassa tehdaan markki-
nointia paljon, kuluttajat voivat sivuuttaa kaikki ne mainokset, joita he eivat halua
nahda lainkaan. Suuri merkitys on laheisten ja muiden kuluttajien kokemuksilla ja
mielipiteilla. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 75-76.)

Fileniuksen (2016, 61) mukaan kuluttaja pohtii ostopaatosta usein pitkaan, mutta
paatoksen tehtyd halutaan ostaminen suorittaa heti ja mahdollisimman vaivatto-
masti. Ostaja puntaroi eri vaihtoehtoja monien lahteiden ja tiedonhankintakanavien
kautta. Monikanavaisuus on lisdéantynyt merkittavasti, silla kuluttajat ovat entisté hin-
tatietoisempia ja osaavat etsia tietoa monista eri lahteista. Nykyddn monet kuluttajat
esimerkiksi kayvét kokeilemassa kivijalkakaupassa itselleen sopivia vaatteita, jonka

jalkeen he ostavat hyvaksi todetut housut verkkokaupasta halvemmalla. Toisaalta
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taas jotkut kuluttajat selailevat ja vertailevat tuotteita valmiiksi verkkokaupassa,
mutta ostos tehd&an kuitenkin kivijalkamyymalassa (mp.).

Laineen (2008, 23) mukaan nykyaan asiakkaat ovat yha parempia ostajia. He ha-
luavat kontrolloida myyntitilannetta ja asettaa itse omat ehdot ja pelisaannét myyn-
nin onnistumiselle. Asiakkaat ovat todella tietoisia asiointinsa keskittamisesta yh-
teen ja samaan paikkaan. Keskittamalla kaikki ruokaostokset S-ryhméan kauppoihin,
he tietdvat saavansa isommat alennukset ja enemman bonuksia itselleen (mp.).
Sama patee myos pankkeja kilpailuttaessa ja valittaessa itselleen parasta vaihtoeh-
toja. Myos pankkiryhmilla on omat edut ja keskittamalla asiointinsa samaan pank-
kiin, ovat edut varmasti parhaimmat. Tama patee ainakin Osuuspankeissa, joissa
on myo6s kaytdssa oma bonusjarjestelma. Mitd enemman on varallisuutta, lainoja ja
vakuutuksia, sita enemman Op-bonuksia kertyy, joita voi puolestaan hyddyntaa esi-

merkiksi pankin palvelumaksuihin ja OP:n vakuutuksiin.
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4 TUTKIMUS NUORTEN AIKUISTEN PANKKIPALVELUIDEN
KEHITTAMISEKSI

Tassa luvussa esitelladn opinnaytetyon toimeksiantaja OP Orivesi. Liséaksi esitel-
laén tutkimusmenetelmat, tutkimuksen toteuttaminen, tutkimustulokset ja johtopaa-
tokset niista. Viimeisessa alaluvussa 4.6 avataan tutkimustuloksista esille nousseita
johtopaatoksia, joista ilmenee tdman opinnaytetydn tutkimuksen erityispiirteet ja

huomiot.

4.1 Toimeksiantajan esittely

OP Ryhma on ollut rakentamassa suomalaista yhteiskuntaa jo yli 110 vuoden ajan.
OP Ryhma loi uuden pitk&n aikavalin strategian kesélla 2016. Tavoitteena on muut-
tua finanssitoimijasta digitaalisen ajan monialaiseksi palveluyritykseksi, jolla on
vahva finanssiosaaminen. Tama tulee nédkyméaan vaiheittain, joista ensimmaisessa
vaiheessa liiketoimintaa laajennetaan kasvattamalla muun muassa terveys- ja hy-
vinvointiliketoimintaa. Uudessa strategiassa korostuu asiakaskokemuksen kehitta-
minen palveluita ja toimintoja digitalisoimalla. Digitalisaatio tulee ndkymaan entista
enemman finanssialalla, ja sen my6ta myos toimialalle tulee jatkuvasti lisaa kilpai-
lua. Kuitenkin digitalisaation uskotaan parantavan asiakaskokemusta, tehostavan
nykyisia prosesseja seka synnyttavan uutta liiketoimintaa. (OP Ryhman strategia
2016.)

Opinnaytetyon toimeksiantaja on OP Orivesi, joka koostuu Oriveden keskustassa
sijaitsevasta paakonttorista sekd Juupajoen aluekonttorista. OP Orivedella tydsken-
telee toimitusjohtajan lisaksi yhteensa 21 vakituista ja 2 maaraaikaista toimihenkiloa
seka 1 tehtavakierrossa oleva Mantan OP:n konttorista (tilanne 1.5.2017). Pankin
yhtiomuoto on osuuskunta eli toisin sanoen se on omistaja-asiakkaiden omistama.
Osuuspankeilla on nykyaan eniten konttoreita ympari Suomen, yli 400 toimipistetta,
verrattuna muihin pankkeihin. Osuuspankit tarjoavat moninaisia pankkipalveluita

seka henkilo- ettd yritysasiakkaille asiantuntevien toimihenkildiden toimesta.
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4.2 Tutkimusmenetelmét

Empiirinen tutkimus voidaan toteuttaa kvantitatiivisen tai kvalitatiivisin perustein.
Empiirisessé tutkimuksessa testataan, toteutuuko jokin teoriasta oletettu hypoteesi
kaytannossa, silla empiirinen tutkimus perustuu aiempien teoreettisten tutkimusten
osoittamiin menetelmiin. Tutkimusongelma voi olla my6s jonkin ilmién syiden selvit-
taminen tai ratkaisun loytdminen johonkin toteutettavaan tai kehitettavaan asiaan.
Empiirinen eli havainnoiva tutkimus voidaan jakaa kvantitatiiviseen ja kvalitatiivi-

seen tutkimusmenetelmaan.

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus perustuu lukumé&ariin ja prosenttiosuuksiin,
silla tutkittavia asioita kuvataan numeeristen suureiden avulla. Aineiston keruussa
kaytetaan usein tarkkaan harkittuja, standardoituja tutkimuslomakkeita, joissa on
valmiit vastausvaihtoehdot. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on tarkeaa, ettd otos
on mahdollisimman suuri ja edustaa koko perusjoukkoa eli sitd ryhmé&a, joka on tut-
kimuksen kohteena. Tutkimuksen tuloksia havainnoidaan usein erilaisin taulukoin ja
kuvioin seka niita pyritaan yleistamaan koskemaan laajempaa joukkoa tilastollisen
paattelyn keinoin. (Heikkila 2014, 15.)

Kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta kaytetddn paasaantdisesti kehittdmishank-
keissa, silla se auttaa ymmartamaan tutkimuskohdetta ja sen kayttaytymisen ja paa-
tosten syita. Tutkittavat asiat valitaan harkinnanvaraisesti ja usein pienikin otos riit-
taa, silla ne pyritddn analysoimaan mahdollisimman tarkasti. Aineisto kerataan
usein haastatteluilla, vapaamuotoisilla kyselyilla tai havainnoimalla, jolloin valmiita
vastausvaihtoehtoja ei ole. Heikkilan (2014, 15) mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen
avulla voidaan selvittaa, miksi kuluttaja valitsee esimerkiksi tietyn tuotteen asioides-

saan kaupassa tai miksi han reagoi mainontaan voimakkaasti.

4.3 Tutkimuksen toteuttaminen

Tassa opinnadytetyossa kaytetaan kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa, silla tutkit-
tava asia vaatii suuremman otoksen, joiden vastauksia voidaan yleistaa koko tutkit-

tavan kohteen mielipiteiksi. On huomattavasti todenndkodisempaa saada totuuden-
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mukaisempi tutkimustulos, kun laaditaan standardoitu kysely sopivalle kohderyh-
malle. Vaikka tarkoituksena on kehittd& pankin palvelua nuorten toiveiden mukaan,
niin silti maarallinen tutkimus on sopivampi tahan tarkoitukseen. Silla saadaan sel-
ville numeerinen tieto nuorten saasto- ja sijoitustottumuksista, jolloin pystytaan ke-
hittdm&an oikeita osa-alueita. TAma tutkimus antaa myos hyvan pohjan tulevaa aja-
tellen ja on mahtava apuvéline pankin kehittdessa palveluita uusiksi.

Kvantitatiiviseen tutkimukseen tarvittavat tiedot voidaan kerata eri tavoilla riippuen
siitd, mik& on kohderyhma ja mikéa tiedonkeruumenetelma sopii parhaiten tilantee-
seen. Yleisemmin kaytetaan erilaisia kyselyitd menetelmana, joita voidaan lahettaa
esimerkiksi postitse tai sahkopostin valityksella valitulle kohderyhmalle. Liséksi voi-
daan tehda puhelin- tai kayntihaastatteluita tai informoitu kysely, jossa haastattelija
konkreettisesti kuljettaa kyselylomakkeita kohderyhman jasenille ja tarvittaessa han
voi tarkentaa kysymyksia tai tehda lisakysymyksia. Yksi tarkea tutkimusmenetelma
on havainnointitutkimus, jossa tiedot keratdan havainnoimalla tutkimuskohdetta.
Yleensa havainnoinnilla tdydennetaan kysely- ja haastattelututkimuksia tai joskus

jopa korvataan kokonaan. (Heikkila 2014, 17.)

Vehkalahden (2014, 20) mukaan hyvassa kyselylomakkeessa toteutuvat seka sisal-
[6lliset etta tilastolliset nadkdkulmat, joista koostuu yhtendinen kokonaisuus. Téassa
tydssa laadittiin internetin kautta tehtava kysely, joka koottiin Webropol-ohjelmalla.
Internetkysely on helppo ja nopea seka tutkimuksen tekijalle, etta tutkimuksen koh-
deryhmaén jasenille. Kysely lahetettiin Oriveden lukion ja ammattikoulun taysi-ikai-
sille opiskelijoille, jolloin heilla kaikilla oli kaytdssaan Internetyhteys koulun tietoko-
neilla. Kyselylomake on strukturoitu lomake eli kysymyksissa on valmiit vastaus-
vaihtoehdot, joista voi valita sopivimman tai jopa useamman itselleen sopivan.
Naissé strukturoiduissa eli suljetuissa kysymyksissd on mygds useassa vaihtoehto
"Jokin muu, mika?”, jolloin vastaajalla on mahdollisuus omaan mielipiteeseen. Ky-
selylomakkeessa oli myds yksi Likert-asteikon mukainen kysymys. Talla tarkoite-
taan jarjestysasteikkoa, joka on yleensa nelja- tai viisiportainen asteikko, jonka vas-
tausvaihtoehtoina ovat kaksi eri aaripaata seka niiden valilta eri vaihtoehdot (Tieto-
arkisto 2007).

Kyselylomake laadittiin teoriasta ilmenneiden asioiden seka omien havaintojen poh-

jalta. Valmis kyselylomake kaytiin 1api yhdessa organisaation esimiehen kanssa,



27

jotta kysely oli pankin nakékulmasta hyva ja kilpailijoista erottumaton. Kyselyyn teh-
tiin muutamia korjauksia esimiehen ja oman opinnaytety6n ohjaajan toimesta. Ta-
man jalkeen kyselya testasivat muutamat ihmiset, jolloin saatiin lopulta hiottua ky-
selysta juuri asianmukainen eli selkeéa ja nopeasti taytettava, mutta myos riittavasti

informaatiota antava.

Tutkimuksen perusjoukon muodostavat ne, joista ollaan kiinnostuneita eli tassé ta-
pauksessa nuoret aikuiset, jotka ovat case-yrityksen paikkakuntalaisia. Otokseen
kuuluvat tutkimukseen valitut vastaajat, jotka ovat taysi-ikaisia Oriveden lukion ja
ammattikoulun opiskelijoita. Otannan tarkoituksena on yleistédé saadut tulokset kos-
kemaan koko perusjoukkoa (Vehkalahti 2014, 43). Otos on muutenkin tarpeeksi kat-

tava osoittaen Oriveden kaupungin nuorten saastotottumukset ja -tietamykset.

4.4 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen validiteetti tarkoittaa sita, etta tutkimuksen tulee mitata oikeita asioita
eli sitd mita on tarkoitus selvittéda (Heikkila 2014, 27-28). Validius tarkoittaa syste-
maattisen virheen puuttumista eli valideilla mittareilla tehdyt mittaukset ovat keski-
maarin oikein. Tutkimuksen validius tulee varmistaa etukateen hyvalla suunnittelulla
ja tarkoin valitulla tiedonkeruulla, silla jalkeenpéin sitd on vaikea arvioida. Esimer-
kiksi kvantitatiivisen tutkimuslomakkeen kysymysten tulee mitata oikeita asioita kat-
tavasti. Tutkimuksen perusjoukon maarittely, edustavan otoksen saaminen ja kor-

kea vastausprosentti edesauttavat validin tutkimuksen toteutumista (mp.).

Heikkilan (2014, 28) mukaan reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten tarkkuutta eli tutki-
muksen luotettavuutta ja pysyvyyttad. Talla tarkoitetaan sitd, ettd tutkimustulokset
olisivat samanlaisia, jos tutkimus tehtaisiin uudelleen. Tutkimuksen tulokset eivat

saa mydskéaan olla sattumanvaraisia.

Taman tutkimuksen otoskoko valikoitui sen mukaan, kuinka paljon Oriveden luki-
ossa ja ammattikoulussa oli yli 18-vuotiaita opiskelijoita. Kaikki tahan ryhmaan kuu-
luvat vastasivat kyselyyn ja heitd oli yhteensd 46 henkiloa. Kyselylomakkeet lahe-
tettiin molempien koulujen opinto-ohjaajien kautta opiskelijoille tunneilla taytetta-
vaksi ja kaikki paikallaolijoista vastasivat siihen. Voidaan todeta, etta vastaajat ovat
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maaraltaan ja laadultaan toivottua kohderyhméé seké vastausprosenttikin on taysi.
Toki ensisijaisena kohderyhm&né ovat nuoret aikuiset, joten pientéa hajontaa vas-
taajien ikdjakaumassa oli. Kyselylomakkeen laadinnassa auttoi toimeksiantajayritys
sekd myds opinnaytetydn ohjaaja, joten kysymykset oli suunniteltu ja tarvittavat ky-
symykset tuli kysyttya ja vastaukset saatua. Voidaan todeta tutkimuksen olevan va-
lidi.

Reliabiliteetin eli tulosten tarkkuutta voidaan myos pitda hyvin patevana. Vaikka tu-
lokset voidaan yleistdd nuorten aikuisten mielipiteiksi, niin silti vastauksissa olisi var-
masti eroavaisuuksia, jos esimerkiksi Helsingin alueen nuoret aikuiset vastaisivat
taman opinnaytetyon kyselyyn. Puolueettomuus ja pysyvyys olivat tutkimuksen

suunnittelussa ja tekemisessa koko ajan mukana.

45 Tutkimustulokset

Tassé alaluvussa tarkastellaan varsinaisia tutkimustuloksia havainnollistavien kuvi-
oiden avulla. Taman tutkimuksen tulosten analysoinnissa on kaytetty hyodyksi
Webropolista saatavia taulukoita ja kuvaajia Excel- ja PowerPoint-ohjelmien avulla.
Kaikki tutkimustuloksissa esiintyvat diagrammit ovat luotu kuitenkin itse ja kuvioissa
on kaytetty erilaisia pylvas- ja ympyradiagrammeja. Kuvioissa esitetyt prosenttiluvut
ovat pydristetty lahimpéaéan tayslukuun helpottaakseen lukijan tulkintaa vastauksista.

Tutkimustulokset on jaettu viiteen eri alalukuun, jotka alkavat alaluvusta 4.3.1 vas-
taajien taustatiedot ja paattyvat lukuun 4.3.5 kanavat tiedonjakoon, saamiseen ja
seuraamiseen. Kaikki alaluvut koostuvat useammasta eri tutkimuskysymyksesta ja
jokainen kyselyssa esitetty kysymys on avattuna tassa tydssa kuvion ja tekstin muo-
dossa. Tulokset eivat ole taysin samassa jarjestyksessa esitettynd kuin ne ovat ky-
selylomakkeessa, silla tulokset on jaoteltu néihin viiteen eri alalukuun aihealueen
mukaan. Kaikki kyselyn kysymykset ovat olleet pakollisia vastaajille. Kyselylomake

l6ytyy liitteesta 1.
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4.5.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaajien taustatiedot pitavat sisallaan tassa opinnaytetydssa vastaajien sukupuo-
len, ikdjakauman ja opiskelupaikan.

Vastaajien sukupuoli. Vastaajien sukupuolet jakautuivat suhteellisen tasaisesti,
mutta naisia oli hieman enemman (kuvio 1). Vastaajista naisia oli 54 prosenttia ja
miehia 46 prosenttia.

Vastaajien sukupuoli

Mies

46 % _
Nainen
54 %

Kuvio 1. Vastaajien sukupuoli (n=46).
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Vastaajien ikdjakauma. Vastaajien ik& jakautui 18—31-vuotiaiden kesken, joista 80
prosenttia oli 18-vuotiaita ja 20 prosenttia oli 19—31-vuotiaita (kuvio 2). Taman pe-
rusteella voidaan todeta tutkimusten vastausten edustavan nuorten aikuisten mieli-

piteita.

Vastaajien ikdjakauma

100%

80%

80%
60%

40%
20%

B

19-31v

20%

0%

Ik&a

Kuvio 2. Vastaajien ikdjakauma (n=46).

Vastaajien opiskelupaikka. Kaikki vastaajista opiskelivat joko lukiossa tai ammat-
tikoulussa niin, etta 76 prosenttia lukiossa ja 24 prosenttia ammattikoulussa (kuvio
3). Vastaukset siis edustavat enemman lukiolaisten mielipiteitd, jotka saattavat poi-

keta verraten ammattikoululaisten mielipiteisiin.

Vastaajien opiskelupaikka

Lukiossa

Ammattikoulussa

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuvio 3. Vastaajien opiskelupaikka (n=46).
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45.2 Saastaminen talla hetkella

Tassa alaluvussa esitellaan vastaajien tamanhetkinen saastotilanne. Tahan lukeu-
tuvat vastaajien sdastaminen talla hetkelld, kesatdiden tilanne, rahanléhteet, saas-

tokohteet ja -muodot seka saéastdjen arvo.

Vastaajien saastaminen talla hetkella. Vastaajista 87 prosenttia saastaa rahaa
talla hetkelld ja 13 prosenttia ei saastéa lainkaan (kuvio 4). Suurimmalle osalle vas-

taajista saastaminen on edes jollakin tasolla tuttua, koska he saastavat talla het-

kella.
Saastatko rahaa talla hetkella?
Kylla
En
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuvio 4. Vastaajien saastaminen talla hetkella (n=46).

Vastaajien kesatydtilanne viime keséana. Vastaajista 74 prosenttia oli kesatdissa
viime kesana (2016) ja 26 prosenttia ei ollut kesatdissa (kuvio 5). Tamé osoittaa,

ettd kesatdiden saaminen tai niiden hankkiminen ei ole itsestaanselvyys tana pai-

vana.
Olitko toisséa viime kesana??
Kylla
En
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuvio 5. Kesatyot viime kesana (n=46).
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Vastaajien rahanlahteet. Kyselyssa oli kuusi eri nimettya rahanléahdetta ja lisaksi
vastaajat saivat itse lisata avoimeen kohtaan jonkin muun rahanléhteen (kuvio 6).
Vastausvaihtoehdoista sai valita useamman itselleen sopivan kohdan. Vastaajista
yli puolet (59 %) vastasi saavansa rahaa vanhemmiltaan. Toiseksi isoin rahanlahde
oli opintotuki, jota saivat 46 % vastaajista ja kolmanneksi suurin tulonl&hde oli ty6t
(43 %). Loput jakautuivat niin, ettd sukulaiset (33 %), jokin muu (15 %), asumistuki
(17 %) ja sijoitukset (9 %).

Vaihtoehto jokin muu (15 %) -kohtaan vastaajat olivat lisdnneet: kuntoutustuki, tyot-
tomyyskassa, tyottomyysetuus, toimeentulotuki, matkatuki, elatustuki, lapsilisa ja
perinto.

Mista saat rahaa?

Opintotuki
Asumistuki
Tyo
Vanhemmat
Sukulaiset
Sijoitukset

Jokin muu, mika?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%  70%

Kuvio 6. Vastaajien rahanlahteet (n=46).

Tama kysymys osoitti hyvin sen, etté vastaajat olivat nuoria aikuisia, silla vanhem-
mat ovat suurin rahanlédhde. On taysin normaalia, ettd vanhemmat haluavat tukea
opiskelevia nuoriaan, vaikka he ovatkin taysi-ikaisia. Myos erilaiset tuet ovat merkit-
tavassa asemassa nuorten taloudellisen tilanteen yllapitamisessa, eika ilman niita
monilla olisi mahdollisuutta tulla rahallisesti toimeen. Aiemmin tassa tyéssa on to-
dettu, ettd nuorten keskuudessa sijoittaminen on todella vahaista, jota my6s taméa
kysymys vahvistaa.



33

Vastaajien sdastokohteet. Kysymyksessa tarkasteltiin, mita varten vastaajat saas-
tavat ja he saivat valita useamman vastausvaihtoehdon (kuvio 7). Vastaajista suurin
osa, 57 prosenttia, saastavat pahan paivan varalle. Toiseksi suurin osa 46 prosent-
tia sdastaa tulevia opiskeluita varten ja kolmanneksi eniten saastetddn lomamatkaa
varten (35 %). Muita saastokohteita ovat asunto (28 %), auto (20 %), jokin muu (11

%) ja vastaajista 9 % eivat saasta lainkaan.

Vastaajista 11 % vastasi, etta he sadastavat jotain muuta varten, kuin mita valmiissa
vaihtoehdoissa oli. Nama avoimet vastaukset olivat: ajokortti, korkotuotot, lemmikit

ja lisenssi.

Mita varten saastat?

Autoa

Asuntoa
Lomamatkaa
Tulevia opiskeluja
Pahan paivan varalle
En saasta

Jotain muuta, mita?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 7. Vastaajien saastokohteet (n=46).

Opinnaytetydn teoriapohjaan nojaten voidaan todeta, etté nuorten aikuisten saéasta-
minen kohdistuu huomattavasti enemman lyhyen ja keskipitkan aikavalin suunnitel-
miin. Lomamatkaa ja uutta lemmikkia varten sdastaminen kohdistuvat lyhyelle aika-
valille ja auton tai ajokortin hankkiminen ovat keskipitkan aikavalin kohteita. Pitkan
aikavalin, yli seitseman vuoden kohteita, ei ndilla nuorilla ollut muita kuin oman

asunnon hankinta.
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Olemassa olevat sdasto- ja sijoitusmuodot. Kyselyssa selvitettiin vastaajien ta-
man hetkiset, kaytdssa olevat saasto- ja sijoitusmuodot (kuvio 8). Vastaajista kaikilla
(100 %) on olemassa kayttotili talla hetkella. Jokin saastétili on myds 65 prosentilla,
mutta muita vaihtoehtoja ei kovinkaan monella ole. Muut vaihtoehdot jakautuivat
niin, etta rahasto (13 %), osakesalkku (11 %), ASP-tili (9 %) ja saastovakuutus (2
%). Vastaajat saivat valita itselleen sopivimmat vaihtoehdot.

Minulla on olemassa

Kayttotili

Saastatili (tuottotili tai muu parempi
tuottoinen tilivaihtoehto)

ASP-tili
Rahasto
Osakesalkku
Saastdvakuutus

Jokin muu, mika?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuvio 8. Olemassa olevat saasto- ja sijoitusmuodot (n=46).

Kuten on jo aiemmin todettu, ettd pankkitileilla ei rahat tuota tuloa juuri lainkaan.
Sen vuoksi esimerkiksi Osuuspankin tarjoamat saastajan rahastot OP-Varovainen,
OP-Maltillinen ja OP-Rohkea olisivat hyva, huoleton ja turvallinen vaihtoehto nuorille
aikuisille, joilla myds saastoja saisi kerattya itselleen nopeammin. Aiemmin esitelta-
essa Finanssialan Keskusliiton teettamaa tutkimusta voitiin huomata, etta tilisaas-
taminen on vahentynyt alle 25-vuotiaiden keskuudessa verrattuna aiempiin vuosiin.
Vaikka tilisddstaminen onkin vahentynyt, niin muiden sdastémuotojen suosiminen

ei ole puolestaan merkittavasti lisdantynyt.
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Saastojen arvo talla hetkella. Kyselyssa vastaajien saastotilanne oli luokiteltu vii-
teen eri kokoluokkaan ja lisaksi yhtena vaihtoehtona oli “en tieda” (kuvio 9). Vastaa-
jista 9 prosentilla ei ole sdastdja lainkaan. Suurin osa vastaajista kuului saastoryh-
maan 1-999e ja 1000—-4999e (molemmissa 33 %). Saastoja valilla 5000—-9999e oli
7 prosentilla ja yli 10 000e oli 11 prosentilla. Vastaajista 9 prosenttia ei tiennyt sdas-
t6jensa maaraa talla hetkella.

Saastojeni arvo on
40%
30%
20%
10%
0%
Oe 1-999e 1000-4999e 5000-9999%e >10000e En tieda

Kuvio 9. Saastdjen arvo talla hetkella (n=46).

Vaikka vastaajista reilusti yli puolet sdastavat talla hetkelld, ei sdéstdjen arvo ole
kovinkaan suuri. Toki kesatdista tienaaminen on vielé tuossa iassa usein vahaista,
silla ensinnédkin kesaaika on todella lyhyt. Toisaalta ei mydskaan kukaan halua lait-
taa kaikkia kesatyorahojaan saastoon, vaan niita on tarkea kayttdéd myds omaan
kulutukseen. Luultavasti nuorilla olisi kuitenkin enemman saéastossa tallakin het-
kella, mikali saastettaisiin esimerkiksi rahastoihin, joissa tuotto on parempaa, eika
rahoja kaytettaisi sielta niin helposti.
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453 Valmiudet sdastamiseen

Tassa alaluvussa kéasitelladn vastaajien valmiuksia sdastamiseen. Tuloksista sel-
vidd vastaajien tuntemus erilaisista saasto- ja sijoitusmuodoista, kuinka paljon he
ovat valmiita laittamaan rahaa sdastoon kuukaudessa, mika saa heidat aloittamaan
saastamisen ja mitk& ovat intressit sdastamiseen ja sijoittamiseen seka kuinka he

jakautuvat riskinsietokyvyn mukaan kahteen eri ryhmaan.

Vastaajien erilaisten saasto- ja sijoitusmuotojen tuntemus. Kysymykseen an-
nettiin nelja eri valmista vaihtoehtoa ja viidenteen sai itse mainita jonkin muun oman
vaihtoehdon (kuvio 10).Vastaajat saivat valita useamman kuin yhden vaihtoehdon.
Kaikista tunnetuin ja tiedetyin saastomuoto oli tilisddstaminen (93 %), toisena ra-
hastot (30 %), kolmantena ASP-tili (26 %) ja neljantena osakkeet (22 %).Viidentena
vaihtoehtona oli “jokin muu, mika?” ja se sai kaksi avointa vastausta: saastopossu
ja kaikki.

Mitka s&asto-/ ja sijoitusmuodot ovat sinulle
tuttuja?

Tilisaastaminen

ASP-tili (asuntosaastotili)

Rahastot

Osakkeet

Jokin muu, mika? 4%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuvio 10. Vastaajien erilaisten sdésto- ja sijoitusmuotojen tuntemus n=46).

Nama vastaukset osoittavat hyvin sen, ettéd nuorilla aikuisilla on olemassa kaytto-
tai saastotili, johon voivat sddstaa. Kaikki muut parempituottoiset vaihtoehdot ovat

huomattavasti tuntemattomampia.
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Omat valmiudet sdastdmiseen kuukaudessa. Kyselysta selvida vastaajien omat
valmiudet laittaa rahaa sdastoon kuukaudessa (kuvio 11). Vastaajista 20 prosenttia
on valmiita saastamaan 10e/kk, 24 prosenttia 30e/kk ja 37 prosenttia 50e/kk. Loput
vastausvaihtoehdot 100e/kk, enemman ja en yhtdén saivat saman verran keske-

naan kannatusta (7 %).

Kuinka paljon olet valmis laittamaan rahaa
saastoon kuukaudessa?

40%

30%

20%

10%

0%

10 e/kk 30 e/kk 50 e/kk 100 e/lkk Enemman En yhtdan

Kuvio 11. Omat valmiudet saastamiseen kuukaudessa (n=46).

Niin kuin jo aiemmin tassa opinnaytetydssa todettiin, ettd Finanssialan Keskusliiton
teettdman tutkimuksen mukaan alle 25-vuotiaiden joukossa on eniten ihmisi&, joilla
jaé keskimaaraista vahemman rahaa sdastoon. He kayttavat eniten saastbjaan me-

noihinsa eli suurin osa tuloista menee kulutukseen.
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Syyt saastamisen aloittamiselle. Tuloksista selvidd, mik& sai vastaajat aloitta-
maan joskus saastamisen ja tdéhan kysymykseen sai valita useamman vastausvaih-
toehdon (kuvio 12). Suurin syy oli oma mielenkiinto (78 %), toiseksi suurin l&hipiirin
ehdotus ja kannustus (37 %), kolmanneksi suurin pankin aloite, esimerkiksi tapaa-
minen, markkinointi tai brandi (15 %). Vastaajista 13 prosenttia vastasi avoimeen

kohtaan ”jokin muu, mika”.
Avoimina vastauksina olivat:

— Ei mikaan

— Espanjan matka

— Tulot tulevat sijoituksina

— Tiedan, etté tulevaisuudessa tarvitsen rahaa, jonka voin nyt laittaa saas-
toon

— En voi talla hetkella sdéstaa, koska opintotuet ovat niin pienet.

Mika sai sinut aloittamaan saastamisen?

Oma mielenkiinto 78%

L&hipiirin ehdotus ja kannustus

Pankin aloite (esim. tapaaminen,

markkinointi, brandi) 15%

Jokin muu, mika? 13%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuvio 12. Syitd saastamisen aloittamiseen (n=46).
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Intressit sijoittamiseen ja sdastamiseen. Viidesta vastausvaihtoehdosta selviaa
yleisimmat intressit sijoittamiselle ja saastamiselle (kuvio 13). Vastaajat saivat valita
useamman vaihtoehdon. Tulevat hankinnat (83 %) oli vastaajien suurin intressi. Toi-
sena oli varallisuuden lisddntyminen saastamalla (48 %), kolmantena uuden oppi-
minen (20 %), neljanten& paremmat tulot sijoittamalla (15 %) ja viidentena kiinnos-

tus markkinoita, osakkeita tai porssia kohtaan (13 %).

Mik& saa sinut sijoittamaan ja saastamaan?

Varallisuuden lisdantyminen
saastamalla

Paremmat tuotot sijoittamalla

Tulevat hankinnat

Kiinnostus
markkinoista/osakkeista/porssista

Uuden oppiminen

0% 20 40% 60% 80% 100%

Kuvio 13. Intressit sijoittamiseen ja saastamiseen (n=46).

Vastaajien jakautuminen riskinsietokyvyn mukaan. Tama oli vimeinen kysymys
littyen siihen, millaiset valmiudet ovat saastdamaan (kuvio 14). Vastaajista suurin
osa koki heille sopivan paremmin vaihtoehto, jossa talletetut rahat pysyvat tallessa
tuottamatta lisétuloja (70 %). Kun taas 30 prosenttia oli sita mielta, etta talletettujen

rahojen arvo voi heilahdella ja lisatulot ovat todennékdisempia.

Kumpi vaihtoehto sopii paremmin sinulle?

30% ‘

m Talletetut rahat pysyvét tallessa, mutta eivat tuota lisatuloja

70%

m Talletettujen rahojen arvo saattaa heilahdella, mutta lisatulot ovat
todennékoisempié (riski suurempi)

Kuvio 14. Vastaajien jakautuminen riskinsietokyvyn mukaan (n=46).
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4.5.4 Vaikuttavat tekijat sijoittamisessa ja sdastdmisessa

Tassa alaluvussa kasitellaan tuloksia, mitka tekijat vaikuttavat sijoitus- ja saastamis-
kayttaytymiseen. Lisaksi myds selvitetaan, vaikuttaisiko tiedon lisadntyminen sijoit-

tamiseen ja saastamiseen ja mika ndissa on vastaajien mielesta haastavinta.

Tekijoit4, jotka vaikuttavat sijoitus- ja sdastamiskayttaytymiseen. Vastausvaih-
toehtoja oli annettu valmiiksi nelja ja viidentena oli vapaavalintainen “jokin muu,
mika?” -kohta (kuvio 15). Vastaajat saivat valita vaihtoehdoista useamman. Suurin
vaikuttavin tekija oli omat tulot (91 %). Lahes puolet vastaajista (48 %) oli sitd mielta,
ettd sesonki eli keséatyot, veronpalautukset ja lahjarahat vaikuttavat myos. Muita vai-
kuttavia tekij6ita olivat yleinen taloustilanne (35 %) ja oma tietoisuus asiasta (30 %).

Kukaan ei vastannut avoimeen kohtaan.

Mitka tekijat vaikuttavat sijoitus- ja
saastamiskayttaytymiseesi?

Omat tulot
Yleinen taloustilanne

Oma tietoisuus asiasta

Sesonki (kesaty6t, veronpalautukset,
lahjarahat)

Jokin muu, mika? | 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuvio 15. Tekij6itd, jotka vaikuttavat vastaajien sijoitus- ja saastamiskayttaytymi-
seen (N=46).
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Tiedon lisaantymisen vaikutus vastaajien sdastokayttaytymiseen. Vastaajista
22 prosenttia oli sitd mielta, etta tiedon lisadantyminen ei vaikuttaisi lainkaan, 26 pro-

sentin mielesta se vaikuttaisi ja 52 prosenttia ei osannut sanoa kylla tai ei (kuvio 16).

Vaikuttaisiko tiedon lisdantyminen sijoittamiseesi
jaltai sadstamiseesi?

I

2%

52%

mKylla =Eilainkaan =En osaa sanoa

Kuvio 16. Tiedon lisaantymisen vaikutus vastaajien sijoittamiseen ja/tai saastami-
seen (N=46).

Haastavimmat seikat sijoittamisessa ja sddstdmisessa. Vastaajat saivat valita
valmiista vastausvaihtoehdoista useamman kohdan (kuvio 17). Kolme vaihtoehtoa
sai tdysin saman verran aania (39 %): termit ja kasitteet, sddstaminen kaytanndssa
ja sijoittamien kaytanndssa. Saastotapojen erot, kuten eri tilit ja rahastot olivat 28
prosentin mielesta haastavaa ja verotus 20 prosentin mielesta. Avoimeen kohtaan

kukaan ei vastannut mitaan.

Mik& on haastavinta
sijoittamisessa/saastamisessa?

Termit ja kasitteet

Saastaminen kaytanndssa

Sijoittaminen kaytanndssa
Saastotapojen erot (esim. eri tilit,..

Verotus

Jokin muu, mika? | 0%

0% 10% 20% 30% 40%

Kuvio 17. Haastavimmat seikat sijoittamisessa ja saastamisessa (n=46).
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4.5.5 Erilaiset kanavat tiedonkulkuun, sen saamiseen ja seuraamiseen

Tama alaluku sisaltdéa vastauksia siitd, miten halutaan saada tietoa pankilta sijoitta-
miseen ja saastamiseen liittyvissa asioissa, ja kuinka toivotaan pankin olevan yh-
teydessa asiakkaaseen. Lisaksi tulokset osoittavat, mink& kanavien kautta seura-
taan sijoittamiseen ja saastamiseen liittyvia aiheita seka hoidetaan paivittaiset pank-
kiasiat. Tassa luvussa selviad myds, kuinka tarkeana pidetaan erilaisia seikkoja
pankin tarjoamien palveluiden osalta. Lopuksi kasitellaan tulokset siitd, tarvitaanko

lisatietoja sijoittamisen tai saastamisen asioista pankin tai koulun toimesta.

Vastaajille mielekk&in kanava pankin jakamaan tietoon saastamisen ja sijoit-
tamisen asioissa. Tassa kysymyksessa selvitettiin, mitka eri pankin palvelukana-
vat tiedonkulkuun ovat vastaajille mieleisimpia ja he saivat valita useamman vas-
tausvaihtoehdon (kuvio 18). Vastaajista 65 prosenttia haluaa tietoa néaihin liittyvissa
asioissa verkkopankin kautta. Mobiilisovelluksen ja somekanavien kautta tietoa ha-
luavat 41 prosenttia. Muut vaihtoehdot saivat huomattavasti vahemman kannatusta,
sanomalehdet (11 %), TV (11 %), puhelin (9 %), pankin verkkopalvelun chat (7 %)
ja jokin muu (4 %). Tahan avoimeen kohtaan tuli kaksi vastausta, jotka olivat, ettei-

vat tarvitse pankilta tietoa naista asioista.

Miten haluaisit pankilta tietoa saastamiseen ja
sijoittamiseen liittyvista asioista?

Verkkopankissa [N

Mobiilisovelluksessa IIIENEGEGEGEGEGEEE
Somekanavissa HIIINIGININGGEEEES

Pankin verkkopalvelun chatissa |l

Lehdissa |E90N

Puhelimessa HO%N

TV:ssa [N

Jossain muussa, missa? Il 4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 18. Vastaajille mielekkain kanava pankin jakamaan tietoon saastamisen ja

sijoittamisen asioissa (n=46).
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Mielekkain palvelukanava pankin yhteydenotoissa. Vastaajat saivat valita kuu-
desta vastausvaihtoehdosta useamman itselleen mieluisan pankin yhteydenottota-
van (kuvio 19). Heista yli puolet (59 %) halusi pankin olevan yhteydesséa sahkdpos-
titse. Yhteydenottoja kasvotusten konttorilla toivoivat 41 prosenttia, puhelimitse 30
prosenttia ja verkkopalvelun verkkoviestilla ja kirjeitse 26 prosenttia. Mielekkain pal-
velukanava pankin yhteydenotoissa vain 2 prosentin mielesta oli verkkoneuvottelu

tietokoneella.

Kuinka haluaisit pankin olevan sinuun
yhteydessa?

Puhelimitse

Verkkopalvelun verkkoviestilla

Sahkopostitse

Kasvotusten konttorilla
Verkkoneuvottelu tietokoneella 2%

Kirjeitse

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 19. Mielekkain palvelukanava pankin yhteydenotoissa (n=46).

Monet kokevat sdhkdpostin olevan luonteva ja nopea tapa asioida, ja siksi sita hel-
posti suositaankin. Pankkisalaisuuden alaiset tiedot ovat kuitenkin sellaisia, ettei
moniakaan asioita voida séhkopostin valityksella hoitaa. Sen vuoksi pankin verkko-
palvelun verkkoviestit ovat turvallinen tapa kayda keskustelua ja sopia asioita, koska
silloin asiakkaan taytyy kirjautua tunnistautuneena omilla tunnuksillaan verkkopank-
kiin. Myds kaikki keskustelut verkkoviesteina jaavat talteen, toisin kuin sdhkdposti-
viestit. My6s konttorilla kasvotusten halutaan saada palvelua nuorten keskuudessa,
vaikkakin he itse kayttavat ahkerasti digitaalisia palveluita. Verkkoneuvottelut tieto-
koneella saivat todella vahan kannatusta, mika viestii siita, ettei sita ole tarpeeksi
esitelty asiakkaille. Siindh&n periaatteena on se, etta asiakas voi keskustella omista
pankkiasioistaan vaikka kotisohvalta ja silti nAhda toimihenkilon kasvot tietokoneen-

ruudulta.
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Kanavat, joiden kautta seurataan sijoittamiseen ja sdastamiseen liittyvia ai-
heita. Vastaajat saivat valita useamman eri kanavan, jonka kautta seuraavat naita
aiheita (kuvio 20). Suurimman suosion sai pankin verkkopalvelu (39 %), ja seuraa-
vana tuli pankin mobiilisovellus (30 %), sosiaalinen media (30 %) ja uutispalvelut
(30 %). Vastaajista 28 prosenttia seuraa ystavien ja lahipiirin kautta, 13 prosenttia
lehdisté ja 9 prosenttia seka televisiosta ettd keskustelupalstoilta. Jopa 26 prosent-

tia vastaajista ei seuraa lainkaan sijoittamiseen ja saastamiseen liittyvia aiheita.

Mita kautta seuraat sijoittamiseen ja
saastamiseen liittyvia aiheita?

Pankin verkkopalvelu
Pankin mobiilisovellus
Sosiaalinen media
Uutispalvelut
Keskustelupalstat
Ystavat ja lahipiiri
Televisio

Lehdet

En seuraa

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

Kuvio 20. Eri kanavat, joiden kautta seurataan sijoittamiseen ja saastamiseen liitty-
vid aiheita (n=46).

Nuorten aktiivisuus sijoittamisen ja sddstamisen aiheissa ei ole kovinkaan suurta.
Kuitenkin heista ne, jotka seuraavat naihin liittyvia aiheita, tekevat sen mieluiten di-
gitaalisten palveluiden kautta. Enda ei perinteinen lehti- ja TV-mainonta houkuta
nuoria, vaan verkosta he loytavat kiinnostavimmat tiedot. Nuoret aikuiset kayttavat
paivittain internettia melko paljon, joten sieltd heidan on helppo seurata myos tallai-

sia pankkiaiheita.
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Kanavat paivittaisten pankkiasioiden hoitamiseen. Tahan kysymykseen sai va-
lita vastausvaihtoehdoista useamman kohdan ja taydentdd myds itse avoimeen
kohtaan oman asiointikanavan (kuvio 21). Vastaajista yli puolet (74 %) hoitaa pai-
vittdiset pankkiasiat, kuten laskujen maksamisen, tilitapahtumien katsomisen tai
muun asian hoitamisen pankin verkkopalvelussa ja puolet (50 %) hoitaa asiansa
pankin mobiilisovelluksella. Todella harva hoitaa oman asiointinsa muuten, puheli-
mitse (9 %), konttorissa (7 %), verkkoneuvottelussa ei kukaan ja jotenkin muuten (4
%). Kaksi vastaajista oli valinnut kohdan ”jotenkin muuten” ja vastanneet siihen, etta

oma aiti hoitaa paivittaiset pankkiasiat.

Miten hoidat paivittaiset pankkiasiasi (eli maksat
laskut, katsot tilitapahtumia/saldon)?

Verkkopalvelussa

Mobiilisovelluksella

Puhelimitse
Konttorissa 7%

Verkkoneuvottelussa | 0%

Jotenkin muuten, miten? 4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 21. Kanavat paivittaisten pankkiasioiden hoitamiseen (n=46).

Tama osoittaa sen, ettd suurin osa nuorista, jotka itse hoitavat omat pankkiasiansa
kayttavat pankin verkkopalvelua siihen. Toki OP Orivedessa pyritddn saamaan
kaikki nuoret kayttdmaan verkkopalvelua paivittaisten pankkiasioiden hoitoon seka
myos lisaéamaan entisestadn mobiilisovellusten kayttdéa. Toki on hyva huomata, etta
kyselyyn vastanneet nuoret voivat olla mink&a pankin asiakkaita tahansa, joten
verkko- ja mobiilipalveluiden laadulla ja kaytettavyydelld voi olla eroavaisuuksia

pankkien valilla.
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Vastaajien arvio erilaisten asioiden tarkeydesta pankin tarjoamien palveluiden
osalta. Tassa kysymyksessa vastaajat saivat arvioida jokaisen kohdan erikseen
valmiiksi asetetulla asteikolla, jossa vaihtoehtoina olivat; "en yhtdan”, "hieman”,

"melko tarke&nd” ja "erittain tarkeanad” (kuvio 22).

Ensimmainen arvioitava asia oli ajanvarauksen helppous. Puolet vastaajista (50 %)
pitdé sitd melko tarkeana, 35 prosenttia erittain tarkeé&na, 11 prosenttia hieman tar-
kedna ja 4 prosenttia ei lainkaan tarkedna. Nopeaa asiointia pidettiin hieman tarke-
ampana seikkana kokonaisuudessaan, silla vastaajista 39 prosenttia oli sitd mielta,

etta se on erittdin tarke&a ja kukaan ei ollut sitd mielta, ettei se ole lainkaan tarkeaa.

Ylivoimaisesti tarkeimpé&né pidetty asia oli toimihenkildn asiantuntijuus. Jopa 76 pro-
senttia piti sita todella tarkeana, 20 prosenttia melko tarkeana ja vain 4 prosenttia
hieman tarkedna. Monikanavainen asiointi ja pankin yleisilme saivat suhteellisen
samanlaiset arviot vastaajilta. Monikanavaista asiointia 46 prosenttia piti melko téar-
keana ja pankin yleisilmetta 44 prosenttia. Vastaajista 37 prosenttia piti molempia
erittain tarkedna ja 2 prosenttia taas ei yhtaan tarkedna. Loput sijoittivat nama hie-

man tarkeiksi.

Kuinka tarkedna pidat seuraavia seikkoja pankin
tarjoamien palveluiden osalta?

Ajanvarauksen helppous

4%

Nopea asiointi
7%

Toimihenkil6én asiantuntijuus
4%

Monikanavainen asiointi

2%
Pankin yleisiime

2%

mEnyhtddn ®Hieman ®Melko tarkeana mErittain tarkeana

Kuvio 22. Vastaajien arvio erilaisten asioiden tarkeydesté pankin tarjoamien palve-
luiden osalta (n=46).
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Lisatiedon saaminen pankilta sijoitus- ja sddstamisasioista. Vastaajista 80 pro-
senttia ei halua lisatietoja pankilta sdastomahdollisuuksista ja 20 prosenttia kaipaisi

pankilta enemman tietoa (kuvio 23).

Haluaisitko saada pankilta lis&a tietoa
saastomahdollisuuksista?

En, saan itse hankittua riittavat
tiedot.

Kylla, kaipaisin pankilta enemman
tietoa.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuvio 23. Lisatiedon saaminen sijoitus- ja sddstomahdollisuuksista pankilta
(n=46).

Lisatiedon saaminen koululta sijoitus- ja sddstamisasioista. Vastaajista 17 pro-
senttia haluaisi lisatietoa koulun pakollisilla kursseilla, 33 prosenttia vapaavalintai-

silla kursseilla ja puolet vastaajista ei halua lisatietoa lainkaan (kuvio 24).

Haluaisitko koulun puolesta lisatietoa
sijoittamisesta ja sadstamisesta?

Kylla, pakollisilla kursseilla
Kylla, vapaavalintaisilla kursseilla

En halua

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 24. Lisatiedon saaminen sijoitus- ja sdastamisasioista koulun kautta. (n=46).
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4.6 Johtopaatokset tuloksista

Tutkimuksen perusteella reilusti yli puolet vastaajista sdastaa johonkin télla hetkella.
Rahaa he saavat useimmin vanhemmiltaan, monelle myds opintotuki on yleinen ra-
hanléahde ja kolmantena tulevat ty6t. Yli puolet vastaajista saastavat pahan paivan
varalle, lahes puolet opiskeluita varten ja kolmanneksi eniten saastetaan lomamat-
kaa varten. Taméa osoittaa hyvin sen, etta vastaajat ovat nuoria aikuisia, joilla on
viela jatko-opiskelut suunnitelmissa, eikéd esimerkiksi oman asunnon hankkiminen
viela ajankohtaista. Kaikilla vastaajilla on olemassa talla hetkella kayttétili ja yli puo-
lella heista myo6s jokin sdastotili. Rahastot ja muut riskisemmaét vaihtoehdot ovat
huomattavasti vahemman kaytdssa. Suurimmalla osalla vastaajista oma varallisuus

sijoittuu valille 1-499 euroa.

Vastauksista selviaa, etta suosituimmat saastokohteet ovat lyhyen aikavalin saas-
tamiseen tarkoitettuja. Mikali nuoret aikuiset sdastaisivat enemman esimerkiksi
omaa autoa tai asuntoa varten, niin voisi paremmin suositella rahastoja saastami-
seen, jolloin niista olisi hydtyakin. Sen vuoksi nuoret aikuiset suosivatkin talla het-
kella enemman tilisaastamista, koska he eivat pysty sitoutumaan saastamaan. Pan-
kin tulisi kuitenkin tarjota tilisaastamisen rinnalle myds esimerkiksi rahastosaasta-
mista, joka olisi tarkoitettu mydhemp&a tulevaisuutta varten ja saastamisen voisi
aloittaa vaikka 10 eurolla. Tutkimus osoittaa my6s sen, etta vastaajista 37 prosenttia
on valmiita sdastamaan 50 euroa kuukaudessa, joten tasta hyvin voisi laittaa esi-

merkiksi 10 euroa rahastoon ja 40 euroa saastatilille.

Tulokset osoittavat, etta vastaajista vain 74 prosenttia oli kesatdissa viime kesana.
Tama kertoo osittain varmasti siita, etta nykydan ei ole itsestdanselvyys saada ke-
satoita, vaan niistd on oikeasti kilpailua. Toki tamé& voi myds kertoa yleisesti nykyti-
lanteesta, ettd tydmoraali on laskenut verraten aikaisempiin vuosiin, eikd tydntekoa
pideta mieleisena. Kesétyot on myds usein ensimmainen mahdollisuus alkaa kerata

omia sdastoja, jonka vuoksi niiden saaminen ja tekeminen on merkittavaa.

Tassa hiljattain pohdimme yhdessa pankin asiakkaan kanssa etenkin nuorten suh-
tautumista rahaan tanéa paivana. Asiakkaani kertoi todella hyvan esimerkin tosiela-
masta. Han oli ihmetellyt omilla kauppareissuillaan, miksi kaupan kassalla oli aina

iso muki tdynna kolikoita, eikd minkaanlaisesta kerayksesta tai muusta sellaisesta



49

ollut ikind mitddn mainintaa. Lopulta han péaatti kysyd kaupan kassaneidilta, etta
mik& tuon kolikkokipon tarkoitus oikein oli. Kassaneiti vastasi, etta meilla kayvat
nuoret asiakkaat, jotka lahes aina jattavat tuohon “ylimaaraisia” kolikoitaan, joita
saavat vaihtorahoina takaisin. Tassé on siis mahtava, hieman karkea, mutta todel-
linen esimerkki siitd, miten rahaan suhtaudutaan nykyaan. Tama antaa meille kai-

kille ajattelemisenaihetta ja mahdollisuuden muuttaa omaa toimintaa.

Tutkimuksessa ilmenee, etta vastaajien tuntemus erilaisista sdasto- ja sijoitusmuo-
doista on melko heikkoa. Suurin osa tietaa kylla tilisdastamisen, mutta lahes kaikki
muut vaihtoehdot ovat paljon vieraampia. Hyva asia on se, etta seuraavaksi tutuim-
pia ovat rahastot ja ASP-tili saastamiseen. Taméa osoittaa sen, etté pankin tulisi jo-
kaisessa kohtaamisessa nuorten kanssa ottaa puheeksi myds muut sdastamisen
vaihtoehdot kuin tavallinen kayttotili. Nuoret kayvéat nykyaan niin harvoin pankissa,
joten jokainen kohtaaminen taytyy kayttaad hyodyksi ja lisata tietoisuutta nuorten
keskuudessa. Oriveden Osuuspankissa kutsutaan aina asiakkaat ”18-vuotishuol-
toon”, jossa kaydaan juuri naita vaihtoehtoja lapi. Liséksi pankin tulisi tehdé aiheesta
erilaisia tietoiskuja esimerkiksi pankin verkkosivuille tai pankin omille Facebook-si-

vuille, koska naité kanavia nuoret kayttavat eniten.

Tuloksista selvidd, etta suurimpana syyna saastamisen aloittamiseen on oma mie-
lenkiinto ja sen jalkeen lahipiirin kannustus. Huolestuttavaa on se, ettd vain 15 pro-
senttia vastaajista on aloittanut saastamisen pankin aloitteesta, kuten tapaamisen
tai mainonnan johdosta. Taman osuuden tulisi olla paljon suurempi, joten pankin
pitaisi vahvemmin viestia omalla markkinoillaan, kuinka tarke&dd saastaminen on ja
etenkin sen aloittaminen jo nuorena. Uskon, etté esimerkiksi kaytannoén esimerkkien
avulla ja oikeiden ihmisten tarinoilla nuoretkin tajuaisivat, kuinka tarkeata on aloittaa
saastaminen heti tdn&an. Tarinoissa tulisi myds kayda ilmi sdastadmisen helppous
ja vaivattomuus. Naité tarinoita olisi hyva nostaa esille esimerkiksi pankin omilla Fa-

cebook-sivuilla.

Useammasta kysymyksesta selviaa, etta vastaajat haluavat, ettd saastetyt rahat py-
syvat tallessa lahes muuttumattomina. Paljon pienempi osa vastaajista olisi valmis

ottamaan enemman riskia, ja siten saamaan mahdollisesti parempia tuottoja saas-
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toilleen. Tassékin varmasti tietoisuuden lisaantyminen niista riskisimmista vaihtoeh-
doista muuttaisi vastaajienkin kasitysta ja osan mielipidetta seka lisédksi oma koke-

mus esimerkiksi rahastosaastamisesta auttaisi havainnollistamaan niiden hyddyn.

Kysymys mielekkdimmasta tiedonkulkukanavasta saastamisen ja sijoittamisen asi-
oissa vastaajien mielesta osoitti hyvin digitaalisten palvelujen osalta varsinkin nuor-
ten aikuisten keskuudessa. Reilusti yli puolet vastaajista haluavat saada tietoa verk-
kopankin kautta ja hieman alle puolet haluavat tietoa pankin mobiilisovelluksen tai
sosiaalisen median kautta. Kaikki muut kanavat saivat reilusti vahemman kanna-
tusta. On siis erittdin tarkeaa jakaa tietoa digitaalisten kanavien kautta, silla sielta
tavoitetaan nuoret asiakkaat kaikista parhaiten. OP Orivesi on perustanut pankin
omat Facebook-sivut maaliskuussa 2016, joten vahitellen myos se on tavoittanut
seuraajia ja sen nakyvyytta pyritdan koko ajan liséamaan. Facebook on varmasti

naille nuorille todella hyva ja luonteva paikka seurata pankin jakamia julkaisuja.

Vastauksissa hieman yllattaa aiempaan tietoon verrattuna se, etta pankin yhteyden-
otoissa ndma pankin digitaaliset kanavat eivat olleetkaan niin suosittuja. Suurimman
suosion saivat yhteydenotot séahkdpostitse, joita pankki ei kovinkaan paljon kayta,
silla ainakin markkinoinnin osalta siihen taytyy olla asiakkaan suostumus, eiké sah-
kopostilla muutenkaan kovin yksityisluontoisia asioita viestitelld. Toiseksi eniten
kannatusta saivat perinteiset konttoritapaamiset, joista myds nuoret asiakkaat ilmei-
sesti pitavat. Pankin verkkopalvelun verkkoviestit eivat saaneet niin paljon suosiota,
kuin pankissa toivottaisiin. Verkkoviestit ovat turvallinen ja asianmukainen kanava,
jotta esimerkiksi asiakkaansuoja sailyy. Uskon, ettd mikali nuoret saataisiin ymmar-
tamaan, kuinka paljon pankin verkkopalvelussa pystyy hoitamaan asioita nimen-
omaan verkkoviestien avulla, niin my6és useampi heistad haluaisi saada tietoa sita
kautta. Olemme jo kehitelleet OP Oriveden Facebook-sivuille lyhyitad ja yksinkertai-
sia vinkkivideoita yleisimpiin verkossa kaytettaviin apuvalineisiin. Taméan tutkimuk-
sen myota ilmeni, ettd olisi hyva tehda myos verkkoviestin lahettamisestéa ja sen
avulla asioiden hoitamisesta oma vinkkivideo, silla ilmeisesti se on viela hieman vie-

ras nuorille asiakkaille.

Eniten seurataan sdastamisen ja sijoittamisen aiheita pankin verkkopalvelun kautta.
Tama osoittaa hyvin taas sen, ettd nuoret aikuiset kayttavat digitaalisia palveluita

paljon, mutta eivat valttamatta osaa hyodyntaa niita tarpeeksi hyvin. Toiseksi eniten
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naita aiheita seurataan pankin mobiilisovelluksen, sosiaalisen media ja uutispalve-
luiden kautta. Ystavat ja lahipiiri ovat myos lahes yhta merkittavassa roolissa, joten
jokaisessa pankkitapaamisessa olisi todella tarke&aa kertoa saastamiseen ja sijoitta-
miseen liittyvista asioista, koska myds niista puhutaan tuttaville. Vastaajista 26 pro-
senttia eivat seuraa lainkaan saastamisen aiheita mistaan, joka on melko normaalia

kohderyhman ikaisten keskuudessa ja siksi tietoisuutta taytyykin lisata.

Tarkastellessa erilaisten seikkojen tarkeytta pankin tarjoamien palveluiden osalta
voidaan todeta, etta nuoret aikuiset pitavat tarkeimpana pankin toimihenkilén asian-
tuntijuutta. limeisesti nuoret arvostavat sita, etta palvelu on asiantuntevaa kokonai-
suudessaan. Valttdmatta talla ei tarkoiteta sité, etta toimihenkild tietaisi kaiken tay-
dellisesti, vaan osaisi toimia asiantuntevasti tilanteen mukaan. Taméa on kuitenkin
seikka, joka pankissakin on tiedostettu, ettd nykyaan pankista toivotaan apua ja
neuvoja juurikin asiantuntijaa vaativien palveluiden osalta, ja siksi pankeissakin ol-
laan siirtyméassa kohti moniosaajuutta. Muut kyselyssa esitetyt seikat jakautuivat
suhteellisen tasaisesti; ajanvarauksen helppous, nopea asiointi, monikanavainen
asiointi ja pankin yleisilme. Naissa kaikissa puolet tai lahes puolet vastaajista pitivat
edelld mainittuja seikkoja melko tarke&né. Toimihenkildn asiantuntijuuden jalkeen
nopea asiointi oli seuraavaksi tarkeimpana pidetty asia pankin palveluiden osalta.
Tama on nykyaikaa, ettd asiakkaat kaipaavat apua haastavimpiin asioihin, koska
helpoimpiin toimenpiteisiin 10ydetaan itse esimerkiksi internetistd neuvoja. Lisaksi
silloin, kun asiakkaat tarvitsevat palvelua, niin sitd halutaan saada nopeasti. Naihin
vaatimuksiin paastaan silla, etta yha enemman OP Orivedessakin toimihenkilot kar-
toittavat asiaan tilannetta ja tarpeita kokonaisvaltaisesti ja tarjoavat ennakkoluulot-
tomasti tuotteita ja palveluita ristinmyynti-idealla, jolloin he osoittavat moniosaa-
juutta, ja asiakas kokee saavansa kokonaisvaltaista palvelua. Asiakas haluaa saada
palvelua nopeasti, eikd se aina ole mahdollista. Tah&n kuitenkin hyva ratkaisu on
se, ettd esimerkiksi asiakkaan lahettdm&an viestiin tai soittopyyntéon vastataan ta-
kaisin mahdollisimman nopeasti kertomalla, ettd hdneen otetaan yhteytta heti kuin
mabhdollista. Silloin asiakas tietdd, ettd hanen viestiinsa on reagoitu, ja samalla han
rauhoittuu ja kokee saavansa nopeaa palvelua, vaikka varsinaista asiaa ei saada

hoidettua juuri silla hetkella.
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Tutkimuksessa selvidé, etta vastaajista 80 prosenttia ei halua saada pankilta lisé-
tietoa saastamisen ja sijoittamisen asioissa. TAma tieto on hieman ristiriidassa sen
kanssa, etta nuorille tarvitsisi jakaa tietoa enemman aiheeseen liittyen, jotta kiinnos-
tus lisaantyisi, mutta nuoret eivat halua saada edes tietoa. Liséksi kyselyssa selvi-
tettiin, haluavatko nuoret koulun puolesta lisatietoa tdhan aiheeseen liittyen. Vas-
taajista puolet eivat halua lainkaan lisatietoja, 33 prosenttia haluaa tietoa vapaava-
lintaisilla kursseilla ja loput pakollisilla kursseilla. Tama osoittaa sen, ettad kouluissa
olisi hyva panostaa enemman sijoittamisen ja sdastamisen aiheisiin esimerkiksi va-
paavalintaisella kurssitarjonnalla, johon halukkaat voivat osallistua. Pankki voisi
tehda yhteistyota koulujen kanssa omien resurssien puitteissa. Pankista joku toimi-
henkil6 voisi mennéa kertomaan aiheesta enemman ja oppilaat voisivat kdyda myos
tutustumassa pankkiin. Pankin toimihenkil voisi esimerkiksi opastaa verkkopalve-
lun ja mobiilisovelluksen kayttoa ja nayttdd kuinka sieltéa pystyy seuraamaan naita
aiheita.

Yli puolet vastaajista olivat epavarmoja siitd, vaikuttaisiko tiedon lisaantyminen
omaan saasto- ja sijoituskayttaytymiseen. Loput jakautuivat melko tasan sen suh-
teen, ettd silla olisi tai ei olisi vaikutusta. Uskon, ettd mikali vastaajat eivat osaa
sanoa, olisiko tiedon lisdantymisella vaikutusta, niin silloin he eivat ainakaan tieda
tarpeeksi naista asioista. Tiedon lisaantyminen varmasti havittaisi ennakkoluuloja.
Kysely myds osoitti, etta haastavinta saastamisessa ja sijoittamisessa ovat termit ja

kasitteet sekd mita saastaminen ja sijoittaminen kaytannodssa ovat.
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5 YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli pankkipalveluiden kehittdminen nuorten aikuis-
ten osalta OP Orivedessa. Opinnaytetyon tutkimuksella nuorten aikuisten pankki-
palveluiden kehittdmiseksi, haluttiin saada lisatietoja siita, kuinka nuoret saataisiin
kiinnostumaan enemman saastamisen ja sijoittamisen asioista. Ensiksi kartoitettiin
lahtbkohdat; tamé&nhetkinen tilanne, valmiudet saastadmiseen ja tietoisuus asiasta.
Sitten selvitettiin, ettd miksi ja miten saastetdan. Lisaksi haluttiin tietoa, mita palve-
lukanavia talla hetkella tAmé& kohderyhma kayttda ja mista ja miten he haluaisivat
tietoa pankilta. Naiden tutkittavien asioiden vastauksien avulla OP Orivesi pystyy
kehittamaan omia palveluitaan niin, etta saataisiin enemman tata kohderyhmaa kiin-

nostumaan asiasta ja aloittamaan saastaminen.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa perehdyttiin pankkitoimintaan yleisella tasolla. Li-
saksi kasiteltiin sdastamiseen ja sijoittamiseen liittyvid asioita. SAastamisen eri vaih-
toehtoja tarkasteltiin etenkin nuorten nakdkulmasta, mitkd olisivat heille sopivia
vaihtoehtoja Osuuspankin tarjoamista sadstémuodoista. Kolmannessa luvussa tar-
kasteltiin hieman aikaisempia tutkimuksia aiheeseen liittyen. Luvussa kasiteltiin mo-
nikanavaista palvelukokemusta osana nuorten sdéstopaéatosta. Luvusta nousi esille

asiat, joita tAssa opinnaytetydssa tutkittiin.

Tutkimus nuorten aikuisten pankkipalveluiden kehittdmiseksi toteutettiin kvantitatii-
visen tutkimusmenetelman avulla. Kysely toteutettiin strukturoidulla kyselylomak-
keella, joka jaettiin Oriveden lukion ja ammattikoulun taysi-ikaisille opiskelijoille. Ai-
neisto kasiteltiin Webropol-jarjestelmaa kayttaen ja tulokset esiteltiin havainnollista-
vien kuvioiden avulla. Tuloksia analysoitiin vield tarkemmin luvun 4 lopussa; johto-

paatokset tuloksista.

Tutkimuksen tulokset osoittivat, etta digitaalisten kanavien merkitys nuorten aikuis-
ten pankkiasioiden hoidossa on suuri. Vaikka vastauksista selvisi, ettd henkil6koh-
taista palvelua pankin konttorissa arvostetaan myds nuorten keskuudessa, silti pai-
vittaisid pankkiasioita hoidetaan verkossa digitaalisesti. Nuoret haluavat saada tie-
toa sddstamisen asioista eniten verkkopankin, pankin mobiilisovelluksen ja sosiaa-
lisen median kautta. En&a ei riitd, ettd pankin konttorilla annetaan hyvaa asiakas-

palvelua, vaan yha tarkedAmmassa roolissa on myos verkossa asiointi. Sen vuoksi
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pankin tarjoamia verkko- ja mobiilipalveluja tulisi kehittda jatkuvasti, jotta asiointi
siellakin on helppoa, nopeaa ja sujuvaa. Asiakaskokemukseen vaikuttavat myos
henkilokohtaisten tapaamisten liséksi se, kuinka vaivattomasti asiat hoituvat verkon

kautta, ja kuinka miellyttavaksi ne koetaan.

Oriveden Osuuspankissa halutaan kehittaa koko ajan palveluja siten, etta kaikkien
asiakkaiden tarpeet otettaisi huomioon sekd myo6s digimaailman tuomat haasteet ja
mahdollisuudet. Oriveden OP:ssa on jo nyt otettu henkilokunnan kayttéon omat tab-
letit, joilla pystytddn hyddyntamaan digitalisaation tuomia hyotyja. Asiakkailta voi-
daan pyytaa palautekysely sahkoisesti tabletilla heti tapaamisen paatyttya, mika li-
saa vastaajamaaria, ja siten saadaan datasta todenmukaisempi. Se on helppoa ja
nopeaa seka asiakkaalla on tuore muistikuva tapaamisen sujumisesta. Tableteilla
voidaan myds antaa monikanavaopastusta asiakkaille, jolla tarkoitetaan pankin
verkkopalvelun (op.fi) ja mobiilisovelluksien (op-mobiili ja pivo) kayttéa. Tama va-
hentda asiakkaan kynnysta alkaa kayttaa kyseisia sovelluksia.

Nyt tuorein uudistus on pankin odotustiloihin laitettu tabletti, joka on op-asiakas-
paate. Tabletti on kiinnitettyna johdolla telineeseen ja kaikki asiakkaat voivat kayttaa
sita pankin tarjoamiin palveluihin ja sovelluksiin. Muutamia vuosia sitten Oriveden
Osuuspankissa oli kaytbssa paate, jossa asiakas pystyi maksamaan laskunsa.
Viela tanakin paivana asiakkaat kyselevat sellaisen perdan, joten pankki on toteut-
tanut tdman nykyisin menetelmin. Op-asiakaspaatteella on siis mahdollisuus esi-
merkiksi maksaa laskunsa mobiilisovelluksella tai op.fi-verkkopalvelun kautta. Tama
on mahtava tilaisuus kokeilla ja oppia kayttamaan pankin palveluita mobiilisti, silla
pankin toimihenkilot ovat tarvittaessa apuna. Muita uudistuksia otetaan kayttoon,
kun toimeksiantaja tutustuu paremmin tassa opinnaytetyossa ilmenneisiin kehitys-

kohteisiin.

Tama opinnaytetyo on antanut OP Orivedelle ensiarvoista tietoa siitd, millaisia sdés-
tajid nykyajan nuoret ovat, ja kuinka pankin palveluita voidaan kehittda niin, etta
nuoret saadaan enemman innostumaan saastamisesta. Ensinnakin jokaisessa
asiakaskohtaamisessa, oli se sitten kasvotusten, puhelimitse tai verkossa, tulisi ot-
taa puheeksi sdastaminen. Jokaisen toimihenkilon tulisi kertoa siita nuorille asiak-
kaille ja esitella selkeasti pankin tarjoamia vaihtoehtoja saastamiseen. Saastamisen

idea tulisi myyda kaytdnnon esimerkkien avulla ja vaikeita termeja tulisi valttaa. Kun



55

esitelty asia pidetdén yksinkertaisena, helppona ja vaivattomana on siihen paljon
helpompi asiakkaan tarttua. Opinnaytetyon tulokset osoittavat selvasti sen, etta
pankit eivat tuo tarpeeksi sadstamista esille tai sité ei ainakaan tarpeeksi esitella,

silla nuorille aikuisille se tuntuu olevan edelleen monilta osin kaukainen.

Tahan opinnaytety6hon liittyen voisi tehda myos jatkotutkimuksia aiheesta. Yksi jat-
kotutkimus voisi kasitella sitd, kuinka tdssa opinnaytetydssa selvinneet tulokset, ja
niista ilmenneet kehityskohteet ovat tuottaneet tulosta. Toinen tutkimus voisi liittya
johonkin pankissa jarjestettavaan kampanjaan nuorille sdastamiseen liittyen. Siina
yhtené tutkimuskohteena voisi olla esimerkiksi, kuinka moni nuorista aloitti ja miksi
aloitti rahastosaastamisen kampanjan aikana. Kolmantena jatkotutkimuksena voisi
olla se, etta vertailtaisiin taman opinnaytetyon tutkimustuloksia esimerkiksi viiden

vuoden paasta saatavaan tutkimusaineistoon.
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LITE 1 Kysely nuorten saastamisesta

Nuorten saastaminen

1. Sukupuoli *
O Nainen
O Mies

2. lka*

3. Opiskelen talla hetkelld *
O Ammattikoulussa
O Lukiossa

4. Olitko toisséa viime kesana? *
O Kylla
O En

5. Saastatko rahaa talla hetkella? *
O Kylla
O En

6. Mista saat rahaa? *

Voit valita useamman vaihtoehdon.
[] Opintotuki

[] Asumistuki

[]Tyo

[ ] Vanhemmat



[ ] Sukulaiset
[] Sijoitukset

Jokin muu, mika?

[

7. Mita varten saastat? *

Voit valita useamman vaihtoehdon.

[ ] Autoa

[ ] Asuntoa

[ ] Lomamatkaa

[] Tulevia opiskeluja
[] Pahan paivan varalle
[ ] En saasta

Jotain muuta, mita?

[

8. Mitka saast6-/ ja sijoitusmuodot ovat sinulle tuttuja?

%
Voit valita useamman vaihtoehdon.
[ ] Tilisaastaminen
[] ASP-tili (asuntosaastotili)
[ ] Rahastot
[ ] Osakkeet

Jokin muu, mika?

[

9. Minulla on olemassa *
Voit valita useamman vaihtoehdon.
[ ] Kayttotili

Saastotili (tuottotili tai muu parempi tuottoinen tili-
e
vaihtoehto)
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[] ASP-tili

[ ] Rahasto

[ ] Osakesalkku

[ ] Saastdvakuutus

Jokin muu, mika?

[

10. Kuinka paljon olet valmis laittamaan rahaa s&ast6on kuu-

kaudessa? *
O 10 elkk
O 30 e/kk
O 50 e/kk
O 100 e/kk
O Enemman
O Enyhtaan

11. Saastdjeni arvo on *
OO0e

O1-99e

O 1000 - 4999 e

O 5000 - 9999 e

O >10000e

O En tieda

12. Mika sai sinut aloittamaan saastamisen? *

Voi valita useamman vaihtoehdon.
[ ] Oma mielenkiinto
[] Lahipiirin ehdotus ja kannustus

] Pankin aloite (esim. tapaaminen, markki-
nointi, brandi)

Jokin muu, mika?

[
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13. Miten haluaisit pankilta tietoa sdastamiseen ja sijoittamiseen
littyvista asioista? *

Voit valita useamman vaihtoehdon.

[] Verkkopankissa

[ ] Mobiilisovelluksessa

[ ] Somekanavissa

[] Pankin verkkopalvelun chatissa

[ ] Lehdissa

[ ] Puhelimessa

[[]TV:ssa

Jossain muussa, missa?

[

14. Kuinka haluaisit pankin olevan sinuun yhtey-
dessa? *

Voit valita useamman vaihtoehdon.

[ ] Puhelimitse

[] Verkkopalvelun verkkoviestilla
[ ] Sahkopostitse

[ ] Kasvotusten konttorilla

[ ] Verkkoneuvottelu tietokoneella
[ ] Kirjeitse

15. Mita kautta seuraat sijoittamiseen ja saastamiseen liitty-
vid aiheita? *

Voit valita useamman vaihtoehdon.

[] Pankin verkkopalvelu

[] Pankin mobiilisovellus

[ ] Sosiaalinen media

[] Uutispalvelut

[ ] Keskustelupalstat

[ ] Ystavat ja lahipiiri
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[ ] Televisio
[ ] Lehdet

[ ] En seuraa

16. Haluaisitko saada pankilta lisaa tietoa sdastomahdol-
lisuuksista? *

O En, saan itse hankittua riittavat tiedot.

O Kylla, kaipaisin pankilta enemman tietoa.

17. Mika saa sinut sijoittamaan ja saastamaan?

*

Voit valita useamman vaihtoehdon.

[] Varallisuuden lisaantyminen saastamalla
[] Paremmat tuotot sijoittamalla
[ ] Tulevat hankinnat

Kiinnostus markkinoista/osakkeista/pors-
L] sista

[] Uuden oppiminen

18. Kumpi vaihtoehto sopii paremmin sinulle?
QO Talletetut rahat pysyvat tallessa, mutta eivat tuota lisatuloja

Talletettujen rahojen arvo saattaa heilahdella, mutta lisatulot ovat

© todennakoisempié (riski suurempi)

19. Mitka tekijat vaikuttavat sijoitus- ja saastamiskayttayty-
miseesi? *

Voit valita useamman vaihtoehdon.

[ ] Omat tulot

[ ] Yleinen taloustilanne

[ ] Oma tietoisuus asiasta

[ ] Sesonki (kesatyét, veronpalautukset, lahjarahat)

Jokin muu, mika?

[




20. Vaikuttaisiko tiedon lisdéntyminen sijoittamiseesi ja/tai saas-
tamiseesi? *

O Kylla
O Eilainkaan

O En osaa sanoa

21. Miten hoidat paivittaiset pankkiasiasi (eli maksat laskut, katsot tili-
tapahtumia/saldon)? *

Voit valita useamman vaihtoehdon.

[] Verkkopalvelussa

[ ] Mobiilisovelluksella
[ ] Puhelimitse

[ ] Konttorissa

[ ] Verkkoneuvottelussa

Jotenkin muuten, miten?

[

22. Kuinka tarkeana pidat seuraavia seikkoja pankin tarjoamien pal-
veluiden osalta? *

1=en yhtaan, 2=hieman, 3=melko paljon 4=erittain paljon

1 2 3 4
Ajanvarauksen helppous OO0
Nopea asiointi OO0
Toimihenkilon asiantuntijuus OO0
tl\i/lt’()l?él;zipoe;\i/sg;(nag.?)s.|0|ntl (verkkoneuvottelu,verkkovies 0000
Pankin yleisilme OO0

23. Mika on haastavinta sijoittamisessa/saastami-
sessa? *

Voit valita useamman vaihtoehdon.

[ ] Termit ja kasitteet

[ ] Saastaminen kaytanndssa
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[] Sijoittaminen kaytanndssa
[ ] Saastotapojen erot (esim. eri tilit, rahastot)
[] Verotus

Jokin muu, mika?

[

24. Haluaisitko koulun puolesta lisdtietoa sijoittamisesta ja
sédastamisesta? *

O Kylla, pakollisilla kursseilla
O Kylla, vapaavalintaisilla kursseilla
O En halua

25. Vastanneiden kesken arvotaan kaksi Finnkinon elokuvalippua, joten
jatathan yhteystietosi, jos haluat olla mukana arvonnassal!

Etunimi

Sukunimi

Matkapuhelin

Sahkoposti




