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Pankkialalla kilpailu asiakkaista on todella kovaa. Nyt pankkien onkin pyrittava yllapitamaan
ja kehittamaan olemassa olevia asiakassuhteitaan ja keskittya varsinkin nuoriin tulevaisuuden
asiakkaisiin. Nailla nuorilla on edessaan usein asunnon ostamiseen, saastamiseen, opintolai-
naan ja muihin elamanmuutoksiin liittyvia paatoksia, joissa pankki voi auttaa parhaansa mu-
kaan. Pankin tuleekin pysya mukana kehityksessa ja tarjota erityisesti nuorille asiakkailleen
nykyaikaisia palveluja, kuten toimiva ja selkea verkkopankki, mobiilipankki ja e-
Asiakaspalvelu.

Kauhajoen Suupohjan Osuuspankki on jo hyvin mukana tassa kehityksessa, sen verkkopankissa
voi jo nyt nostaa esimerkiksi opintolainaa ja kayttaa sahkoista allekirjoitusta. Nain nuoren ei
tarvitse astua jalallaankaan pankin konttoriin, jos han asuu esimerkiksi eripuolella Suomea.
Pankin vaihtaminen muuton yhteydessa ei ole enaa yhta valttamatonta kuin aikaisemmin.

Tassa opinnaytetyossa on nuorten pankkitutkimuksen avulla tutkittu nuorten suhtautumista
seuraaviin aiheisiin: ASP-tili, pankin vaihto muuton yhteydessa, nuorten pankkipalvelut, opin-
tolaina ja saastaminen. Tyon teoriaosuudessa keskityttiin asiakasmarkkinointiin ja kannatta-
viin asiakkuuksiin, asiakkuuden elinkaareen ja nuorten muuttamisen tilastoihin. Lisaksi on
kerrottu myos asuntosaastopalkkiotilista ja muista pankin tarjoamista palveluista, myos sah-
koisista.

Opinnaytetyon aineiston keraamiseksi toteutettiin nuorille 18-30-vuotiaille Suupohjan Osuus-
pankin asiakkaille suunnattu pankkitutkimus, jossa kasiteltiin ASP-tilia, nuorten muuttamista
ja pankkipalveluja seka sivuttiin hieman opintolainaa ja muuta saastamista. Kyselylomake
lahetettiin 3161 vastaanottajalle, joista 221 vastasi kyselyyn. Tutkimus oli kvantitatiivinen
tutkimus. Tutkimustulosten perusteella vain harvat nuoret vaihtoivat pankkia muuttaessaan
toiselle paikkakunnalle. ASP-tili tunnettiin kohtalaisen hyvin, mutta silti kovin monella nuorel-
la ei sellaista viela ollut; monet kuitenkin harkitsivat asiaa. Pankin tarjoamiin palveluihin ol-
tiin verraten tyytyvaisia, mutta mobiilipankkiin kaivattiin uudistuksia ja parempaa kayttoliit-
tymaa. Lisaksi saatiin selville etta monet nuoret saastavat rahaa kuukausittain ja opintolainan
suosio on melko vahainen. Paaosin Suupohjan Osuuspankkia pidettiin kuitenkin loistavana
pankkina ja nuoret olivat tyytyvaisia pankkiinsa ja sen tuotteisiin ja palveluihin.

Asiasanat ASP-tili, nuorten muuttaminen, pankkipalvelut, opintolaina, saastaminen
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In recent times, competition has become really fierce within the banking sector. Today,
banks have to try to maintain and develop existing customer relationships and focus especial-
ly on young people as their future customers. These young people are often faced with many
challenges, such as buying an apartment, making savings, taking student loans and other life
related changes which require decisions; decisions in which the bank can help them as best
as they can in making the right choices. Banks have to keep up with the development of tech-
nology used by young people and therefore have to have up to date services like functional
and transparent online-banking-services, mobile banking and Internet customer services.

Suupohjan Osuuspankki of Kauhajoki is already involved in this development. Customers can
already apply for student loans from online-bank-services and the use of electronic signatures
is in place. Currently, people who live on the other side of Finland can use banking services
without ever visiting a bank. So changing a bank when moving from one city to another is no
longer necessary.

Young peoples’ attitudes towards certain topics have been researched in this thesis. The top-
ics are: ASP accounts, changing bank when moving, banking services, student loans and other
kinds of savings. In the theory part, this thesis focuses on customer marketing and profitable
customer relationships, customer life cycle and statistics of how young people move. In addi-
tion, the account commission for house savings and other services that the bank offers, in-
cluding online services were revealed.

The material for the thesis was collected using a survey that was send to 18-30 year old cus-
tomers of Suupohjan Osuuspankki. It dealt with ASP accounts, young people moving and bank
services. It also dealt with student loans and other kinds of savings. The survey was sent to
3161 persons, of which 221 responded. This survey was a quantitative survey. According to
the research results only a few young people changed their bank when moving to another
city. Moreover, the ASP account was fairly well known, but still very few young people had it,
though many were considering it. Many were relatively satisfied with the banking services,
but they wanted up-dated services and better user interface for mobile banking. It was also
found that many young people save money every month and the popularity of student loans is
quite low. For the most part, Suupohjan Osuuspankki was considered a great bank and young
customers were very satisfied with its products and services.

Keywords ASP account, young people moving, banking services, student loan, saving
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1 Johdanto

Nykypaivana nuorten elamaan kuuluu jo aikaisin talouspaatoksia, jotka liittyvat oman asunnon
ostamiseen, opintojen aloittamiseen seka niiden rahoitukseen, tyopaikan hankkimiseen ja
perheen perustamiseen. Kaikki nama tavoitteet edellyttavat talouteen kytkeytyvia paatoksia
ja valintoja. Huonojen taloudellisten valintojen valttamisesi pankkien tulee nykypaivana tar-
jota nuorille valineita ja ajankohtaista tietoa taloudellisten paatosten helpottamiseksi. (Lii-
kanen 2011.)

Pankit ovat finanssikriisin aikana osoittaneet kasvavaa kiinnostusta nuoria asiakkaita kohtaan.
Pankkien tehtavaksi onkin muodostunut taloudellisen vakauden rakentaminen. Taman tavoit-
teen saavuttamiseksi on tarkeaa, etta nuorista kasvaa kuluttajia jotka tuntevat talouteensa
liittyvat mahdollisuudet seka riskit. Saamiensa tietojen avulla nuoret tekevat paatoksia ja
ovat nain omalta osaltaan luomassa kestavaa talouskasvua. Nykypaivana nuoret kuitenkin kar-
sivat aiempaa enemman rahankayton ja sen hallinnan aiheuttamista ongelmista. (Liikanen
2011.)

Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisen tutkimuksen muodossa kyselylomakkeella. Lomake lahe-
tettiin 3161 vastaanottajalle ja 221 vastasi kyselyyn. Lomake lahti vastaanottajille verkko-
pankin kautta ja lisaksi noin sadalle henkilolle kirjeitse, silla kaikki eivat kayta verkkopankkia.
Tutkimuksella pyrittiin saamaan tietoa nuorten pankkikayttaytymisesta ja muista pankkiasiak-
kuuteen liittyvista seikoista, seka ASP tilista ja muuttamisen vaikutuksista pankkiasiakkuu-

teen.

Nuorten talouden hallinnan paatokset nakyvat esimerkiksi siten, etta nuoret ovat alkaneet
taas kiinnostua enemman ensiasunnon ostajille tarjottavasta ASP-tilista, joka on valtion tu-
kema saastamismuoto. Nyt ASP-tilien maara on nousussa, mika saattaa johtua osittain puheis-
ta, joiden mukaan Suomeen on tulossa asuntojen enimmaisluototusaste. Tamanhetkisena suo-
situksena on, etta pankit saavat myontaa lainaa enintaan 90 % ostettavan tai rakennettavan
asunnon arvosta. (Niemelainen 2012.) Asuntosaastaminen on kasvanut myos siksi, etta tilille
saa hyvaa talletuskorkoa, kun taas tavallisen tilin korko on taman matalan korkotason aikana

lahes nollassa (Simola 2013).

Nuoret liikkuvat nykyaan paljon Internetissa ja kayttavat sosiaalista mediaa ja muita sahkoisia
palveluja. Pankit ovat vastanneet tahan haasteeseen ja tarjoavat asiakkaille sahkoisia palve-
luja kuten verkkopankin, mobiilipankin ja e-Asiakaspalvelun. Myos opintolainaa voi jo nostaa
ilman etta kay lainkaan pankin konttorissa, joten pankkia ei tarvitse vaihtaa edes paikkakun-
nalta muuton yhteydessa. Se, hallitsevatko nuoret omaa rahankayttoaan ja saastavatko he tai
tuntevatko he esimerkiksi asuntosaastopalkkiotilin hyotyja tai pankin jasenetuja, selviaa tassa
opinnaytetyossa toteutetusta nuorten pankkitutkimuksesta, joka koskee Suupohjan Osuuspan-

kin nuoria 18-30-vuotiaita asiakkaita ja heidan pankkikayttaytymistaan.



1.1 Tyon tausta ja tarkoitus

Opinnaytetyon toimeksiantajan kanssa kaytiin keskusteluja sopivasta aiheesta, joka miellyt-
taisi ja kiinnostaisi molempia osapuolia. Lopulta paadyttiin tutkimusmalliseen toteutustapaan.
Tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena ja sen kohderyhmana olivat 18-30-vuotiaat Suupoh-
jan Osuuspankin asiakkaat. Kyselyssa tutkittiin nuorten vastaajien mielipiteita ja tietamysta
asuntosaastopalkkiotilia seka nuorten pankkipalveluja koskien. Lisaksi siina tutkittiin, miten
muuttaminen paikkakunnalta toiselle vaikuttaa nuorten pankkisuhteeseen. Myos opintolainoja

ja muuta saastamista sivuttiin hieman.

Tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksen muodossa ja se lahetettiin 3161 vastaajalle. Tutki-

mus lahetettiin pankin verkkopankin kautta 3061 kohderyhmaan kuuluvalle henkilolle. Lisaksi
se lahetettiin sadalle asiakkaalle paperikyselyna postitse, silla kaikki pankin nuoret asiakkaat
eivat ole verkkopankin kayttajia ja pankki pitaa kuitenkin myos heidan vastauksiaan ja mieli-

piteitaan tarkeina.

Kyselylomakkeen kysymykset valikoitiin yhdessa tyota toteuttavan opiskelijan ja Kauhajoen
POP Pankin kanssa. Pankki lahetti listan omista kysymyksistaan ja opiskelija laati samalla
omia kysymyksiaan. Lopuksi yhteistyolla naista kysymyksista valittiin sopivat siten, etta kyse-
lyn pituus ei ylittanyt neljaa sivua, silla muuten se olisi ollut vastaajille liian pitka vastatta-

vaksi.

Tyon tarkoituksena on selvittaa miten valitut aihealueet vaikuttavat nuorten pankkisuhtee-
seen ja voiko pankki tehda niiden suhteen jotain toisin ja huomioida nain nuoria asiakkaitaan

entista paremmin.

Tyossa tutkitaan sita, miten paljon nuoret ovat muuttaneet paikkakunnalta toiselle ja ovatko
he muuttaessaan vaihtaneet pankkia vai pysyneet saman tutun pankin asiakkaina. Talla tie-
dolla on suuri merkitys pankille, silla jos nuoret vaihtavat usein pankkia muuttaessaan, pankin
tulee pohtia mita se voisi tehda toisin, etta nain ei paasisi kaymaan. Pankki ei tietenkaan ha-

luaisi menettaa yhtaan nuorta asiakastaan tallaisen syyn takia.

Useat nuoret haluavat jossain vaiheessa elamaansa ostaa asunnon tai rakentaa talon. Nyky-
paivana lainan saamista varten tulee kuitenkin olla saastoja. Ilman saastoja lainan saaminen
voi olla tuskallisen vaikeaa. Taman pulmaan auttaa pankkien tarjoama ASP-tili, jolle 18-30-
vuotiaat voivat vahintaan kahden vuoden ajan saastaa kuukausittain haluamansa summan ra-
haa. Yhteensa sita tulisi saastaa 10 % halutun lainasumman maarasta. Lisaksi valtio takaa
asuntolainan ja maksaa aluksi osan sen koroista. Taman saastomuodon suosiota ja nuorten

tietoutta sita kohtaan halutaan nyt selvittaa Suupohjan alueella.



Nuorille on nykyaan paljon erilaisia pankkipalveluja, joista suurin osa on verkossa. Pankki tar-
joaa nettipankin lisaksi uutena palveluna myos mobiilipankin ja e-Asiakaspalvelun, joiden kay-
ton laajuutta halutaan selvittaa kyselyn avulla. Lisaksi halutaan tietaa miten nuoret ovat yh-
teydessa pankkiin ja ovatko he omaksuneet verkkopalvelut omikseen. Myos nuorten asiakkai-

den tyytyvaisyytta eri pankin palveluja kohtaan halutaan kartoittaa.

Kyselytutkimuksessa sivutaan hieman myos opintolainoja ja muuta saastamista. Siina kysytaan
onko nuorilla opintolainaa tai aikovatko he sita ottaa. Saastamisesta kysytaan miten nuoret

saastavat ja kuinka paljon he keskimaarin saastavat.

1.2 Tutkimusongelmat ja tavoitteet

Tutkimusongelmien maarittely on tarkeassa asemassa tutkimuksen onnistumisen kannalta ja
tutkijan tulee tietaa tarkasti mihin ongelmaan haetaan vastausta. Tutkimusongelman maarit-
taminen vaikuttaa myos tutkimuksen tavoitteisiin ja siihen, mita taustatietoja tulee kerata.
(Heikkila 2005, 23-25.) Tutkimusongelmat jaetaan aina paaongelmaan ja alaongelmiin. Taman

tutkimuksen paatutkimusongelmat ovat:

» Ovatko nuoret Suupohjan Osuuspankin asiakkaat tyytyvaisia pankkipalveluihin ja tuot-
teisiin? Miten nuoret suhtautuvat ASP-tiliin? Vaikuttaako paikkakunnalta toiselle muut-

taminen nuorten pankkiasiakkuuteen?

Alatutkimusongelmia on tassa tyossa useita ja ne esitetaan usean erillisen tutkimuskysymyk-

sen muodossa. Alatutkimusongelmat ovat seuraavat:

Miten muutto vaikuttaa nuorten pankkisuhteeseen?

Miten tietoisia nuoret ovat ASP-tilista ja sen tarjoamista hyodyista?
Miten monella nuorella on ASP-tili?

Kuinka tyytyvaisia nuoret ovat pankkinsa palveluihin ja tuotteisiin?

Miten nuoret saastavat, vai saastavatko?

YV V V V VYV V

Onko nuorilla opintolainaa?

Tutkimusongelmat pyritaan ratkaisemaan kattavan ja hyvin laaditun kyselytutkimuksen avulla
ja lisaksi niita tuetaan aiheesta kirjoitetulla teoriatiedolla. Tyon tavoitteena on saada vasta-

ukset kaikkiin tutkimusongelmiin.

Tyon tavoitteena on tuottaa Suupohjan Osuuspankille hyodyllista aineistoa valituista aiheista.
Kerattavan aineiston avulla pankki voi palvella entista paremmin nuoriakin asiakkaitaan. POP
Pankilla ei ollut ennestaan mitaan tutkimustietoa tai dataa valituista aiheista, joten siksi aihe
tuntui sopivalta heille ja lisaksi olen siita itse kiinnostunut, koska olen myos nuori ja ASP-tili
ja muutto seka pankkipalvelut ovat tulleet ajankohtaisiksi asioiksi. ASP-tili on hyodyllinen
avata, jos haluaa tulevaisuudessa saada asuntolainaa. Kyselylomakkeessa kysymykset rajataan

niin, etta ne kasittelevat ainoastaan naita kolmea valittua aihepiiria: ASP-tilia, nuorten muu-



ton vaikutuksia pankkisuhteeseen ja nuorten pankkipalveluja myos sahkoisia palveluja. Lisaksi
lomakkeen alussa kysytaan muutama taustatietokysymys, kuten vastaajan sukupuoli ja ika.
Lomakkeen lopussa on mahdollisuus myos avoimelle palautteelle. Kysymyksissa sivutaan hie-
man myos opintolainoja ja saastamista. Tyon suurin haaste aikataulun lisaksi tulee olemaan

teorian kohdistaminen valittuun aihealueeseen ja tulosten hyodyntaminen analysoinnissa.
1.3 Toimeksiantaja: Suupohjan Osuuspankki - POP Pankki Kauhajoki

Opinnaytetyo tehdaan yhteistyossa Kauhajoen Suupohjan Osuuspankin, eli POP Pankin kanssa.
POP pankin toiminta-ajatus on seuraavanlainen: ”lhmislaheista, nykyaikaista ja turvallista
pankkipalvelua kilpailukykyisesti jasenten, asiakkaiden ja toimintaympariston parhaaksi.” Li-
saksi pankin peruslupaus on olla aidosti lahella ihmista. Pankin yritysmuotona on osuuskunta.
(Toiminta-ajatus 2014.)

POP Pankki - ryhma on perustettu vuonna 1997 jatkamaan osuuspankkitoimintaa jasentensa ja
asiakkaidensa hyvaksi. Ryhma koostuu 36 eri puolella Suomea toimivasta POP pankista ja nii-
den sivukonttoreista. Kyseiset pankit ovat kasvaneet voimakkaasti viime vuosina ja uusia
konttoreita on perustettu kaikille kasvukeskuspaikkakunnille. POP Pankki on taloudeltaan
vahva ja Suomen vakavaraisin pankkiryhma. Asiakkaat ovat valinneet POP Pankin 2011-2012
parhaaksi pankiksi Suomessa, asiakastyytyvaisyystutkimuksen mukaan. Lisaksi pankki on pal-

kittu jo 11 kertaa perakkain parhaasta palvelusta. (Mika on POP Pankkiryhma? 2014.)

POP Pankkf

Suupohjan Osuuspankki

Kuva 1: Suupohjan Osuuspankki - POP Pankki

Pankin palvelut kattavat kaikki henkiloasiakkaiden, pk-yritysten ja maatalousyrittajien seka

metsanomistajien maksuliikenne-, kortti-, saastamis- ja sijoitus- seka rahoituspalvelut. Asia-
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kas voi aina halutessaan asioida joko konttorissa tai verkkopankissa. (Mika on POP Pankkiryh-
ma? 2014.)

Vuonna 2013 POP Pankkiryhman liikevoitto oli 30,1 miljoonaa euroa ja oma paaoma oli 526,3
miljoonaa euroa. Talletuksia POP Pankkiryhmalla oli 3 938,7 miljoonan euron arvosta ja luot-
toja 3 679,3 miljoonaa euroa. Asiakkaita pankilla oli yhteensa 314 790, joista jasenasiakkaita
oli 111 074. (Tunnuslukuja 2014.)

Kauhajoen POP Pankki on suurin ryhman pankeista. Samassa toimipisteessa hoidetaan johto,
markkinointi, viestinta, liiketoiminta ja taloushallinto. POP Pankin keskusluottolaitos on talla

hetkella Aktia, mutta nyt POP Pankit ovat paattaneet perustaa oman keskusluottolaitoksen.
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2 Pankin palvelut

Kauhajoen POP Pankki, Suupohjan Osuuspankki, tarjoaa useita palveluja asiakkailleen. Palve-
lut ovat joustavia ja niista voidaan koota ja raataloida jokaiselle sopivat ja ajankohtaiset pal-
velukokonaisuudet. Pankilla on valikoimissaan useita palveluja, myos sahkoisia palveluja. Nai-
ta palveluja ovat esimerkiksi verkkopankki, mobiilipankki, e-Asiakaspalvelu, ASP-tili, saasta-

misen useat vaihtoehdot, lainopilliset palvelut, e-laskut ja erilaiset pankin tarjoamat kortit.

Pankilla on hyvin merkittava rooli yhteiskunnassa ja varsinkin omalla toimialueellaan. Tama
rooli antaa pankeille mahdollisuuden vaikuttaa yhteiskunnan toimintaan ja sen arvoihin. (Koi-
vuporras 2008, 175.) Viime kadessa juuri pankit mahdollistavat erilaisten yritysten toiminnan
nykyaikaisella rahainfrastruktuurilla. Samalla pankeilla on myos suuri rooli vastuun kantajina,
silla kuluttajien odotukset pankkeja kohtaan ovat jatkuvasti nousussa. (Koivuporras 2008, 4.)
Ikaihmiset haluaisivat kayttaa vanhoja hyvaksi koettuja pankkipalveluja ja nuoret pitavat hy-
vana sita, etta pankki tarjoaa laajasti erilaisia sahkoisia pankkipalveluja. Taman vuoksi pank-
kien on tasapainoiltava eri asiakasryhmien valilla ja sopeutettava omaa toimintaansa. Pankin
rooli on tukea ihmisia raha-asioissa riippumatta siita, mihin asiakasryhmaan asiakas kuuluu.
Ollakseen hyva pankki, tulee pankin pystya palvelemaan kaikkia sen tarkemmin profiloitumat-
ta. (Koivuporras 2008, 201.)

Asiakkailla on mahdollisuus liittya POP Pankin jasenasiakkaiksi, talloin asiakas omistaa osan
pankista. Jasenille tarjotaan lisaksi useita pankkikohtaisia etuja, jotka liittyvat esimerkiksi
verkkopankkiin, pankkikortteihin ja lainoihin seka lainopillisiin palveluihin. Jaseneksi halutes-
saan asiakkaan tulee maksaa pankille osuusmaksun. Jasenyyden kautta asiakkaat voivat omal-

ta osaltaan vaikuttaa pankin toimintaan edustajien kautta. (Jasenyys 2013.)

Pankki tarjoaa asiakkaille useita erilaisia tileja erilaisiin tarkoituksiin. Kayttelytili on tarkoi-
tettu paivittaiseen pankkiasiointiin, talletustilille voi saastaa rahaa ja saada saastoille korkoa,
maaraaikaistalletustilille saastetaan rahaa tietyn ajan verran ja ASP-tili on tarkoitettu en-
siasunnon ostoa suunnitteleville nuorille. (Tilit 2014.) Naihin tileihin asiakkaat voivat liittaa

erilaisia kortteja, kuten esimerkiksi Visa Credit, Debit tai Electron -kortin. (Kortit 2014.)

Tassa opinnaytetyossa perehdytaan pankin palveluista tarkemmin verkkopankkiin, mobiili-

pankkiin, e-Asiakaspalveluun, opintolainoihin, saastamiseen ja ASP-tiliin.

2.1 Verkkopankki, mobiilipankki ja e-Asiakaspalvelu

POP Pankin verkkopankissa asiakas voi hoitaa paivittaisia pankkiasioitaan helposti, turvallises-
ti ja nopeasti. Verkkopankki on kaytossa kaikkina viikonpaivina ja ympari vuorokautisesti.
Verkkopankin saa kayttoonsa tekemalla siita sopimuksen pankin kanssa. Samalla asiakas saa
kayttajatunnuksen, salasanan ja avainlukukortin sisaankirjautumista ja laskujen maksua var-
ten. Verkkopankissa voi maksaa laskuja ja e-laskuja ja tehda tilisiirtoja silloin kuin asiakas

itse haluaa. Lisaksi palvelussa voi selata tilitapahtumiaan ja hakea tiliotteita. Verkkopankkiin
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voi liittaa kaikki omat tilinsa ja myos ne muiden henkiloiden tilit joihin asiakkaalla on kaytto-
oikeus. Uusia tileja voi liittaa verkkopankkiin asioimalla pankin konttorissa. Verkkopankista
nakee myos omien lainojen tilanteen, kuten saldon, korkoprosentin ja seuraavan maksun ly-

hennyksen seka koron. (Verkkopankin esittely 2014.)

Mobiilipankin avulla paivittaiset pankkiasiat voi hoitaa katevasti omalla kannykalla. Pankkiin
paasee missa ja milloin vain, eika puhelimeen tarvitse erikseen ladata uutta ohjelmaa, silla
POP Pankin mobiilipankki toimii puhelimessa kuten tavalliset nettisivut. Palvelu on helppo-
kayttoinen ja silla voi hoitaa kaikki yleisimmat pankkipalvelut. Kirjautumaan paasee omilla
pankkitunnuksilla. Mobiilipankilla voi maksaa laskuja, tehda muita tilisiirtoja seka katsoa
kortti- ja tilisaldoja. Palvelusta voi myos katsoa, missa sijaitsee lahin POP Pankin konttori tai
pankkiautomaatti. Lisaksi palvelulla voi lahettaa viestin pankkiin ja luoda uusia maksupohjia
tai maksaa e-laskuja. Pankin mobiilipankki on suunniteltu paaasiassa kosketusnayttopuhelimil-
le. (Mobiilipankki 2014.)

e-Asiakaspalvelu on verkkopankissa oleva palvelu, jonka kautta voi lahettaa pankille viestin.
My0s pankki voi lahettaa viesteja asiakkaille e-Asiakaspalvelun kautta. Viesteja paasee lahet-
tamaan ja lukemaan kirjautumalla verkkopankkiin omilla pankkitunnuksilla. e-Asiakaspalvelu
on turvallinen ja helppokayttdoinen kanava viestin [ahettamiseen. Pankkiin voi ottaa yhteytta
e-Asiakaspalvelussa viestien lisaksi erilaisten hakemusten, kuten laina- ja korttihakemusten

kohdalla. (Rekisteroidy e-Asiakaspalveluun 2014.)

2.2  Opintolaina ja saastaminen

Opintolainan avulla opiskelijalle jaa enemman rahaa kaytettavaksi pakollisen vuokranmaksun
ja muiden kulujen jalkeen. Opintolaina on tarkoitettu opiskelijoille, jotka opiskelevat paa-
toimisesti. Lainaa voi nostaa, kun on saanut KELA:sta myonteisen opintotukipaatoksen. Lainan
takaisinmaksu pankille alkaa opintojen paattymisen jalkeen. Valtio takaa opintolainan ja ta-
man ansiosta korot voi lyhentaa verotuksessa. Opintolainaa haetaan omasta pankista hake-
muslomakkeella. Nykyaan hakemuksen voi jattaa myos POP Pankin verkkopankissa. Opintora-
haa ja -lainaa haetaan samalla hakemuksella. Kun opiskelija on saanut myonteisen lainapaa-
toksen, han saa menna pankkiin neuvottelemaan lainan ehdoista. (Opintolaina 2014.) Koska
opintolaina on valtion takaamaa, sille ei tarvita muuta takausta. Valtiontakaus on voimassa
enintaan 30 vuotta ensimmaisen eran nostamisesta (Kela - Opintolaina 2014). Opintolainan
maara riippuu hakijan iasta ja oppilaitoksesta. Opintolainan maaria ollaan korottamassa
1.8.2014 alkaen, koska asumis- ja muut kustannukset ovat nousseet. (Kela - Opintolainan
maara 2014.)

Monet suomalaiset ja etenkin nuoret kamppailevat nykyaan saastamiseen liittyvien ongelmien
kanssa. Saastamisen aloittaminen ja itse saastaminen on haastavaa. Suosituksena saastami-
sessa on, etta saastettaisiin aina kuukausittain tietty summa palkasta. Palkasta voisi laittaa
saastoon esimerkiksi kymmenen prosenttia. Sita kannattaa miettia pakollisena menona, silla

muuten saastaminen voi jaada helposti pois kokonaan. Jokainen voi olla saastaja ja saastaa
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oman elamantilanteensa salliman maaran kuukausittain. (MTV - Unohtuuko saastaminen?
2013.) POP Pankki tarjoaa useita vaihtoehtoisia tapoja saastamisen aloittamiseen. Saastaa voi
erilaisille tileille, rahastoon tai osakkeisiin. Myos elakesaastamiseen tai muuhun pitkaaikai-
seen saastamiseen voi suunnitella ja valita pankin kanssa parhaan tavan. Jo muutaman kym-
menen euron saasto kuukausittain kasvattaa ajan kuluessa saastoja isoilla summilla. Tilisaas-
taminen on riskitonta ja pienituottoista. taas haluaa ottaa riskeja ja saada suurempia tuotto-
ja kannattaa ajatella rahastoja tai osakkeita omaksi saastomuodoksi. (Saastaminen ja sijoit-
taminen 2014.)

2.3 Asuntosaastopalkkiotili

Asuntosaastojarjestelma eli ASP-jarjestelma on julkinen nuorten aikuisten ensiasunnon saas-
to- ja tukijarjestelma. Asuntosaastopalkkiojarjestelma pyrkii tukemaan nuorten ensiasunnon
hankintaa tai talon rakentamista saastopalkkioilla seka korkotuella (Finanssivalvonta 2014.)
Asuntosaastopalkkiotilin, eli ASP-tilin voi pankkiin avata 18-30-vuotias ensiasunnon ostaja.
Tilin voi avata yksin tai yhdessa puolison kanssa, talloin riittaa etta toinen osapuoli tayttaa
ikarajavaatimuksen. (ASP-tili 2014.) Kumpikaan puolisoista ei ole saanut omistaa aikaisemmin
50 % tai enempaa asunnosta (Ymparistoministerio 2009). ASP-tilille tulee saastaa vahintaan
kahden vuoden ajan ja sinne tulee kerata vahintaan 10 % ostettavan tai rakennettavan asun-
non ostohinnasta, talloin pankki lainaa loput. Lisaksi saastoille maksetaan verotonta korkoa,
vaikka asuntokauppa ei lopulta toteutuisikaan. (ASP-tili 2014.) Asuntolainan saamista varten

tarvitaan lisaksi pankin hyvaksymat vakuudet (Finanssivalvonta 2014).

ASP-lainaa varten tehdaan aina kirjallinen sopimus pankin ja saastajan valilla, sopimusta voi-
daan kuitenkin myos muuttaa saastoaikana ja se on mahdollista siirtaa myos toiseen pankkiin
tarpeen vaatiessa. Myos lainan saa ottaa eri pankista, kuin siita johon alkuperaiset talletukset
on tehty. ASP-tilin talletukset eivat ole veronalaisia varoja, eivatka pankin talletukselle mak-

samat korot ole veronalaista tuloa, eika niista suoriteta lahdeveroa. (Finanssivalvonta 2014.)

Pankki maksaa koko saastoajan ASP-tilille 1 % korkoa. Vuosien jalkeen, kun saastaja on saa-
vuttanut tavoitteensa ja tehnyt asuntokaupan, pankki maksaa talletukselle 2-4 % lisakorkoa,
tilanteen mukaan. Lisaksi myos valtio maksaa ASP-lainalle korkotukea. (Finanssivalvonta
2014.) Valtion korkotuella asuntolainan takaisinmaksu helpottuu kymmenen ensimmaisen
vuoden aikana (ASP-laina 2014). Valtio maksaa ASP-lainalle korkotukea, jos korko nousee yli
tietyn prosenttiosuuden ja jos lainan maara jaa asetettujen raja-arvojen alapuolelle (Finans-
sivalvonta 2014).

ASP-sopimukseen liittyy my0s joitain rajoituksia, silla sopimus purkautuu mikali tallettaja nos-
taa tililla olevia saastoja tai hankkii asunnon ennen kuin vahintaan puolet asuntosaastosopi-
muksen mukaisista saastoerista on saastetty tilille. Mikali sopimus purkautuu, saastajalla ei

ole enaa oikeutta sopimuksen mukaiseen lainaan. (Finanssivalvonta 2014.)
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ASP-tilille talletetaan neljannesvuosittain, eli kolmen kuukauden aikana vahintaan 150 € ja
enintaan 3000 €. Eli toisinsanoen kuukauden vahimmais-saastoera on 50 € ja jos tili on puoli-
son kanssa yhteinen, tulee molempien saastaa tilille vahintaan 25 € kuukaudessa. Tallaisia
kolmen kuukauden talletuseria tulee olla saastoaikana vahintaan kahdeksan. ASP-lainan va-
kuudeksi kay hankittu tai rakennettu asunto, osalle ASP-lainasta on mahdollista saada myos
valtiontakaus. Tama valtiontakaus ASP-lainalle on enintaan 50 000 €. Lainan takaisinmaksuai-
ka on enintaan 25 vuotta. (ASP-laina 2014.) Asuntolaina tai sen osa voidaan hyvaksya korkotu-
kilainaksi. Korkotukilainojen enimmaismaarat maaraytyvat kuntakohtaisesti seuraavasti: Hel-
sinki 145 000 €, Espoo, Vantaa ja Kauniainen 125 000 € ja muut kunnat 100 000 €. (Ymparisto
2014.)

Lainan koroista ja takaisinmaksuehdoista sovitaan yhdessa pankin kanssa. Pankin taytyy myon
taa korkotukilaina matalammalla korolla, kuin muissa myontamissaan ensiasuntolainoissa.
(Ymparisto 2014.) Talletusaikana ASP-tilisopimusta voidaan myos muokata tarvittaessa. Saas-
totavoite voidaan tarkistaa, usean henkilon yhteinen sopimus voidaan jakaa tai kaksi erillista
sopimusta voidaan yhdistaa. Kaikista muutoksista on sovittava aina yhdessa pankin kanssa.

(Ymparistoministerio 2009.)

2.4  Asuntosaastaminen

Asuntosaastamisella tarkoitetaan ennakoivaa ja tavoitteellista saastamista tulevan asunnon
hankintaa ajatellen. Saastettyjen varojen maara suhteessa hankittavan tai rakennettavan
asunnon hintaan on merkityksellinen, silla omalla saastoosuudella pyritaan kustantamaan
mahdollisimman iso osa asunnon ostohinnasta. Talloin myos tarvittavan asuntolainan osuus
laskee. Lisaksi asuntosaastaminen antaa ostajalle enemman pelivaraa asuntoa ja sen rahoitus-
ta etsittaessa. Nykypaivana pankit jopa vaativat, etta asuntolainan hakijalla tulee olla ennak-
kosaastoja. (Pohjola 2011, 182-183.)

Saastojen kartuttaminen ennen ensimmaisen oman asunnon hankkimista on helppoa asun-
tosaastotilin avulla. Kuukausittainen saastaminen on kaytannollista ja samalla tasapainottaa
omaa taloudellista tilannetta ja vahentaa riskeja, koska koko summaa ei tarvitse saastaa niin
lyhyessa ajassa. (Finanssivalvonta 2011.) Asuntosaastaminen edellyttaa saastajalta pitkaai-
kaista sitoutumista saastamiseen ja saastojen kasvattamiseen. Se vaatii hyvan taloudellisen
tasapainon ja jatkuvan toimeentulon ja suunnittelun asunnon oston toteutumiselle. (Nordea
pankki Suomi Oyj 2012.)

Saastamisen tarkeytta on viime vuosina korostettu ensiasunnon hankinnassa, korkeaksi kasva-
neen velkaantuneisuuden maaran vuoksi. Tama korostuu erityisesti nuorten asunnonomistaji-
en kohdalla. Saannollinen saastaminen asuntoa varten pitkalla aikavalilla on avain varmaan
tuottoon ja omien varojen kasvattamiseen. (Finanssivalvonta 2012.) Nyt asuntosaastamisen
toivotaan muodostuvan eraanlaiseksi trendiksi nuorten ensiasunnon ostoa harkitsevien kes-

kuudessa.
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2.5 ASP-Sopimus

ASP-sopimus on nuoren ensiasunnon ostoa harkitsevan ja pankin valinen asuntosaastopalkkio-
sopimus. ASP-sopimus on nuoren ja pankin yhteinen suunnitelma tulevan ensiasunnon hankin-
nalle ja samalla syntyneelle ASP-asiakkuudelle. Sopimuksessa on myos ennakkosuunnitelma

tulevan lainan yksityiskohdista ja saatamisesta.

ASP-sopimukseen kuuluu ASP-tilisopimus, joka toimii saastorahojen talletuskohteena. Jarjes-
telma palvelee kohderyhmaa, joka koostuu ialtaan 18-30-vuotiaista yksityishenkiloista. Sopi-
muksen on oikeutettu solmimaan asuntosaastopalkkiojarjestelman ehtojen alaisuuteen kuulu-

va nuori, joka tayttaa ikarajakriteerin. (Ymparistoministerio 2009.)

Solmitut Asp-sopimukset v. 2009 - 2012
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Kaavio 1: Solmitut ASP-sopimukset Suomessa v. 2009-2012 (Ymparistoministerio 2009.)

Ylla oleva kuvio havainnollistaa Suomessa vuosina 2009-2012 solmittujen asuntosaastopalkkio-
sopimusten muutoksia. Talloin oli viela voimassa 3000 euron ylimaarainen ASP-palkkio asun-

non hankkijoille (Ymparistoministerio 2009).

2.6  Tyytyvaisyys pankkeihin Suomessa

Suomalaisten tyytyvaisyys omaa pankkia kohtaan on laskenut. Viime vuosina pankkien kontto-
reita on vahennetty ja tama on johtanut asiakasuskollisuuden ja tyytyvaisyyden laskuun. Tyy-
tyvaisimmat asiakkaat on POP Pankilla, taman jalkeen tulevat Handelsbanken ja Saastopankki
seka S-Pankki, OP-Pohjola ja Nordea. Hantaa pitaa Danske Bank. Nama tulokset ilmenevat
Epsi Rating tutkimuksesta. (Iltasanomat 2013.) POP Pankki on ollut tyytyvaisyystilastojen kar-
jessa jo kolmena vuotena perakkain yksityisasiakkaiden keskuudessa (Talouselama 2014). Asi-
akkaiden mielesta pankit ovat vieraantuneet asiakkaiden arjesta. Eniten tyytyvaisyyden las-
kuun vaikuttavat konttorien vahentamiset ja palvelumaksujen nostaminen. Kuluttajat jopa
kokevat, etteivat pankit ole kiinnostuneita ihmisten asioista. Suurten pankkien kohdalla tyy-
tyvaisyys on jyrkimmassa laskussa. (Yle 2013.) Tassa opinnaytetyossa selviaa mita Suupohjan

Osuuspankin palveluista ajatellaan nuorten asiakkaiden keskuudessa.



16

3 Asiakkuuden elinkaari

Asiakkuudella on jokaisen asiakkaan kohdalla omanlaisensa elinkaari. Asiakkuuden elinkaarel-
la tarkoitetaan asiakassuhteen pituutta ja sen arvoa eri osapuolille. Asiakkuus saa aina alkun-
sa jonkinlaisesta ostotapahtumasta, esimerkiksi siita etta henkilo liittyy pankin asiakkaaksi ja
avaa itselleen tilin. Asiakkuuden elinkaari jatkuu koko asiakkuuden ajan, eli niin kauan kuin
asiakkaalla on pankissa kaytossaa palveluja. Asiakkuuden paattyminen ei ole aina selkeasti
havaittavissa. Se voi paattya vahitellen ostoja tai palvelujen kayttoa vahentamalla tai yhdella
kerralla asiakkaan lopettaessa kaikkien yrityksen palvelujen ja tuotteiden kayton. (Korkeama-
ki, Lindstrom, Ryhanen, Saukkonen & Selinheimo 2002,138.)

Asiakassuhteita arvioitaessa tarkeaa on molemminpuolinen arvon tuottaminen. Jos asiakas
kokee saavansa arvoa asiakkuudestaan yrityksessa, niin pitkaaikaiselle asiakassuhteelle on
hyvat edellytykset. Myos yrityksen taytyy saada arvoa asiakassuhteistaan. Asiakkaan tuoma
positiivinen vaikutus yrityksen kannattavuuteen on asiakkuuden ensisijainen arvo. Asiakas tuo
yritykselle arvoa esimerkiksi suosittelemalla yritysta tai antamalla sille osaamisarvoa. (Kor-
keamaki ja muut 2002,139.)

Asiakassuhteet ovat aina vuorovaikutusta yrityksen ja asiakkaan valilla. Asiakkuuden eri vai-
heissa vuorovaikutuskin on erilaista, koska suhde asiakkaan ja yrityksen valilla kehittyy ja siksi
vuorovaikutus muuttaa muotoaan ja syventyy ajan kuluessa. Asiakkuuden elinkaaren voi jakaa
neljaan erilaiseen asiakkuuden vaiheeseen, ne ovat hankinta, haltuunotto, kehittaminen ja

sailyttaminen. (Korkeamaki ja muut 2002,139.)

Uusien asiakkaiden hankinta on yritykselle aina kalliimpaa kuin vanhojen asiakkaiden sailyt-
taminen. Hankintavaiheessa on tarkeaa viestia asiakkaalle avoimesti, asiakkaan pitaa kokea
saavansa jotain enemman kuin muilta saman alan yrityksilta. Talloin yritys on pystynyt tuot-
tamaan asiakkaalle lisaarvoa, joka muuttaa asiakkaan kayttaytymista. Pankissa esimerkiksi
kahvin tarjoaminen omaa asiointivuoroa odottaessa on lisaarvon tuottamista asiakkaalle. Asi-
akkaan haltuunotto tarkoittaa sita, etta asiakassuhde pyritaan saamaan pysyvaksi asiakkuu-
deksi. Asiakkaalle pyritaan lisaamaan arvoa ja nain tavoitellaan suurempaa osaa asiakkaan

kokonaisostoista. (Korkeamaki ja muut 2002,140.)

Asiakkuuden kehittamisella pyritaan syventamaan suhdetta entisestaan. Talloin asiakas taytyy
tuntea syvallisemmin ja hanen tarpeensa tulee huomioida tuotteita ja palveluja tarjottaessa.
Tavoitteena on sitouttaa asiakas yritykseen, painoarvo on talloin suurimmaksi osaksi asiakas-
kohtaamisissa asiakkaan ja yrityksen valilla. Nama kohtaamiset voivat olla asiakkaalle poikke-
uksellisia, saannollisia tai rutiinikohtaamisia. Onnistuessaan nama kohtaamiset saavat asiakas-
tyytyvaisyyden kasvamaan. Poikkeuksellisia asiakaskohtaamisia tapahtuu harvoin, mutta niissa
tehdaan suuria paatoksia, talloin onnistuminen tai epaonnistuminen vaikuttaa asiakkaan tyy-
tyvaisyyteen todella paljon. Tallaisia kohtaamisia ovat esimerkiksi asuntokauppa tai pankissa
lainapaatoksen saaminen. Rutiinikohtaamisia tapahtuu useammin ja niiden epaonnistuessa

asiakas antaa yritykselle usein muutaman kerran anteeksi, mutta toistuvasti niissakaan ei voi
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epaonnistua. Saannollisia kohtaamisia puolestaan ovat asiakkaan palveleminen ja muu asia-

kaspalvelun kirjo. (Korkeamaki ja muut 2002, 140-141.)

Asiakkuuksien sailyttamiseen yrityksen tulisi panostaa kaikkein eniten. Asiakkaiden hankin-
taan kulutetaan usein paljon resursseja, vaikka niita tulisi laittaa myos vanhojen asiakkaiden
sailyttamiseen. Asiakas vaihtaa usein yritysta, jos yrityksen asiakkaalle tuoma arvo laskee lii-
kaa, myos yleisesti tyytyvainen asiakas voi siis vaihtaa yritysta. Asiakkaat voi sailyttaa tuot-
tamalla asiakkaalle arvoa asiakassuhteen kaikissa vaiheissa. (Korkeamaki ja muut 2002,141.)
Mahdollisia merkkeja yrityksen vaihtoaikeista asiakkaan puolelta voivat olla esimerkiksi muu-
tokset ostohistoriassa, osoitteen muuttuminen tai asiakkaan tekema reklamaatio. (Takanen
2013, 13.)

3.1 Asiakassuhteiden yllapitaminen

Asiakkuuden yllapitamisella pyritaan pitamaan kiinni organisaatiolle tarkeista asiakkaista. Asi-
akkuuden sailyttamisessa tahdataan tiettyjen, tarkeimpien asiakkuuksien sailyttamiseen. Yri-
tyksessa voidaan huomata, etta kaikki asiakkuuden eivat olekaan kovin kannattavia, koska
asiakkailla ei ole samanlaista kasvupotentiaalia. Kaikki asiakkaat eivat myoskaan valttamatta
ole uskollisia, vaan voivat vaihtaa yritysta paremman tarjouksen saatuaan. (Buttle 2009, 257-
260.) Uusien asiakkuuksien hankkiminen on viisinkertaisesti kalliimpaa, kuin olemassa olevien
asiakkuuksien yllapitaminen (McDonald & Woodburn 2011, 153-154).

Asiakassuhteiden yllapitaminen vaatii, etta yrityksen tulee pitaa jatkuvasti yhteytta asiakkai-
siin (Anttila 1994, 121). Tarkeiden asiakkaiden sailyttaminen voi olla organisaatiolla vaikea
tehtava, silla aina on olemassa kilpailijoita, jotka myos haluavat taloudellisesti merkittavia
asiakkaita. Kilpailu asiakkaista johtaa usein siihen, etta yrityksen rahalliset resurssit suunna-
taan tarkeisiin asiakkuuksiin, silla niista tulee suurin liikevaihto, se ei kuitenkaan yksin viela
takaa sita etta asiakkuus sailyy. (Buttle 2009, 262.)

Tarkea osa asiakkuuden sailyttamisessa on selvittaa asiakkaan sitoutumisen taso. Se kertoo,
miten sitoutunut asiakas on yritykseen, jolta se palveluja ostaa. Jos asiakas on erittain sitou-
tunut, han pysyy asiakkaana, eika vaadi suuria rahallisia tai ajallisia resursseja. Heikommin
sitoutunut taas voi sitouttaa suuremman maaran yrityksen rahaa ja aikaa. Taman vuoksi tiet-
tyyn asiakkaaseen tulee sijoittaa vain tietty maara panostusta. Siksi on tarkeaa, etta yritys
tietaa miten sitoutuneita heidan asiakkaansa ovat yritykseen, samalla varmistetaan ettei niin
sanottuihin huonompiin asiakkaisiin tuhlata suuria maaria aikaa ja muita resursseja. (Buttle
2009, 260-264.)

Merkittava asia asiakkuuden sailyttamisessa on asiakastyytyvaisyys. Asiakkaalla on aina toivei-
ta ja odotuksia ja yrityksen tulee muistaa kuunnella niita, osatakseen tarjota asiakkaille juuri
heidan haluamiaan palveluja ja tuotteita. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa kolme eri ominai-
suutta: palvelun odottamattomat, odotetut ja vaaditut ominaisuudet. Odottamattomia ovat

ne asiat, joita asiakas ei osaa odottaa palvelulta. Tassa onnistuessaan yritys antaa itsestaan
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todella myonteisen kuvan asiakkaalle. Usein, vaikka asiakas ei osaa odottaa tiettya palvelua,
han tuntee sen erittain hyodylliseksi ja on tyytyvainen palveluun. (Buttle 2009, 260-264.)
Odotettujen arvojen asiakas tietaa kuuluvan tuotteeseen tai palveluun. Ne ovat yleensa hin-
tasidonnaisia ja vaikuttavat melko paljon asiakastyytyvaisyyteen. Viimeisena tulevat vaaditut
ominaisuudet, joiden taytyy kuulua tuotteeseen tai palveluun. Niiden puuttumista asiakkaat
eivat katso hyvalla. Kaikkien naiden kolmen ominaisuuden toimiessa tasapainossa asiakkaat
voidaan pitaa tyytyvaisina ja he melko todennakoisesti pysyvat asiakkaina myos jatkossa saa-
dessaan myos odottamattomia kokemuksia, vaadittujen ja odotettujen kokemusten lisaksi.
(Buttle 2009, 265-267.)

3.2 Asiakassuhteiden kehittaminen

Jos asiakkuuksista halutaan pitkaaikaisia, tulee asiakas pitaa tyytyvaisena. Tama tarkoittaa
kaytannossa sita, etta asiakasta tulee kuunnella ja taman odotukset pitaisi pystya taytta-
maan. Asiakas arvostaa myos sita, etta han nakee miten paljon hanen eteensa on panostettu.
Organisaation tulee olla selvilla siita, mita asiakkaat oikeasti haluavat, oletuksia ei voi tehda.
Tarkeaa on kasitella myos ongelmatilanteet oikein ja oppia niista, nain asiat osataan tehda

jatkossa paremmin. (Vahamaki 2012: 13-14.)

Asiakkaat voidaan ottaa mukaan myos yrityksen ongelmanratkaisuun ja uusien tuotteiden tai
palvelujen kehittamiseen. Talloin asiakas tuntee, etta hanen mielipiteitaan ja toiveitaan ar-
vostetaan ja han nakee yrityksen entista paremmassa valossa. (Vahamaki 2012: 14-15.) Asiak-
kaiden antamaa palautetta ja sen pohjalta toteutettua kehitysta ei tule myoskaan aliarvioida.
Palvelujen ja tuotteiden kayttajat ovat aina se ryhma, jolta kannattaa kysya mielipiteita ja
kehitysehdotuksia, silla he tuntevat olemassa olevan tuotteen ja tietavat mita se jo sisaltaa,

nain saadaan varmasti uudenlaista nakokulmaa. (Kaupan liitto 2010.)

3.3  Asiakasmarkkinointi

Markkinoinnin avulla yritys viestii mahdollisille asiakkaille omista tuotteistaan ja pyrkii samal-
la erottumaan kilpailijoista. Nykyaan hyva markkinointiosaaminen rakentuu hyvan asia-
kasosaamisen ymparille, joten se keskittyy aiempaa enemman asiakkaiden ostokayttaytymi-
seen ja ostajien tarpeiden tyydyttamiseen. (Bergstrom & Leppanen 2005, 9.) Asiakassuhde-
markkinoinnilla tarkoitetaan tavoitteellista ja suunnitelmallista asiakassuhteiden hoitamista
seka uusien asiakkaiden hankinnassa etta pidempiaikeisten asiakassuhteiden yllapitamisessa

ja kehittamisessa (Korkeamaki, Lindstrom, Ryhanen, Saukkonen & Selinheimo 2002,142).

Markkinoilta loytyy useita asiakasryhmia, joiden tarpeet ja ostotavat ovat erilaisia. Aiemmin
asiakkaat on jaettu ryhmiin esimerkiksi ian, sukupuolen, ammatin tai koulutustason mukaan,
mutta nyt kun markkinointi muuttuu asiakaskeskeisemmaksi ja kohdistetuksi asiakkaat jae-

taan ryhmiin muun muassa asenteiden, arvojen, elamantyylien ja ostomotiivien mukaan. Na-
ma uuden jaottelun asiakasryhmat ovat huomattavasti aiempaa pienempia. Asiakaskeskeises-

sa markkinoinnissa pyritaan tyydyttamaan samanaikaisesti usean eri asiakasryhman tarpeita
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myymalla useita erilaisia tuotteita ja palveluja. Kohdistetussa markkinoinnissa on nykyaan
todella tarkeaa tuntea asiakkaidensa tarpeet ja ostotottumukset, talloin ollaan kilpailijoita
edella ja osataan valita asiakkaalle oikea tuote tai palvelu ja pystytaan ylittamaan asiakkaan

odotukset ja vaatimukset. (Bergstrom & Leppanen 2005, 16.)

Tarkeimpia suhteita yritykselle ovat asiakassuhteet ja markkinoinnissa on keskeista loytaa
oma asiakaskunta, jonka tarpeet ja ostokayttaytyminen tunnetaan hyvin. Tuotekehityskin voi
talloin olla asiakaslahtoista ja kohdistettua, tuotteet myos hinnoitellaan ajatuksella ja saata-
vuudesta pyritaan huolehtimaan. Eri markkinointikanavia kayttaen voidaan lahestya seka uu-
sia etta olemassa olevia asiakkaita. Yrityksille ei riita etta asiakas ostaa kerran, vaan hanet
halutaan saada ostamaan toistuvasti samalta yritykselta. Yksittaisista markkinointikampan-
joista onkin siirrytty pitkakestoisempaan ja asiakassuhteita kehittavaan ja rakentavaan mark-

kinointiin. (Bergstrom & Leppanen 2005, 17.)

Asiakassuhdemarkkinoinnin tarkeimpia osa-alueita ovat potentiaalisten ostajien kartoittami-
nen ja oikeiden markkinointikeinojen loytaminen ja kehittaminen. Asiakassuhteiden kehitysta
pyritaan seuraamaan ja asiakkaisiin halutaan luoda helppoja keskusteluyhteyksia, joita voi
yllapitaa myos etaisyyksien paasta. Lisaksi asiakaskannattavuutta ja asiakaspalautteita, seka
tyytyvaisyytta palveluihin ja tuotteisiin seurataan aiempaa tarkemmin. Myos asiakasuskolli-
suutta pyritaan yllapitamaan ja asiakassuhteiden kestoa pidentamaan. (Bergstrom & Leppa-
nen 2005, 18.)

Mita parempi asiakas on, sen paremmin tulee hoitaa myos asiakassuhdetta. Hyvat asiakkaat
pitavat yritysta paaostopaikkanaan, ostavat saannollisesti ja suosittelevat yritysta ja sen pal-
veluja myos muille. Hyva asiakas siis tuottaa yritykselle enemman, kuin mita suhteen synnyt-
tamiseen ja yllapitoon on panostettu. Esimerkiksi pankit kilpailevat paljon opiskelija-
asiakkaista, silla heista voi tulla tulevaisuudessa suurempia ostoja tekevia hyvia asiakkaita.

(Bergstrom & Leppanen 2005, 18.)

3.4 Kannattava markkinointi

Kannattava markkinointi koostuu useasta eri osa-alueesta, jotka yhdessa muodostavat kannat-
tavan markkinoinnin kokonaisuuden. Naita osa-alueita ovat: kannattavat ja arvokkaat asiak-
kuudet, tehokas ja vaikuttava markkinointiviestinta, kannattava hinnoittelu, toimivat markki-
nointi- ja jakelukanavat, tuoteportfolion kannattava hallinta ja markkinoinnin talousohjaus.
(Mantyneva 2002, 11.)
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Kaavio 2: Nakokulmat kannattavaan markkinointiin (Mantyneva 2002, 11.)

Kannattaviin ja arvokkaisiin asiakkuuksiin on keskitytty tarkemmin luvussa 4.2. Tuote tai pal-
velu on markkinoiden tarkein kilpailukeino, silla tuote luo edellytykset muiden kilpailukeino-
jen kaytolle. Yritys ei nimittain voi olla kannattava ilman hyvia tuotteita tai palveluja. (Man-
tyneva 2002, 52.) Hinnoittelu on myos tarkeassa asemassa yrityksen kannattavuuden osalta
(Mantyneva 2002, 84). Monet luulevat etta tuotteiden hinnoittelu on helppoa, koska kaikki
ostavat tuotteita kuitenkin jollain hinnalla. Hinnoittelussa tulee kuitenkin ottaa huomioon
monia seikkoja, kuten valmistuskustannukset, tuotto, tuotteen brandays ja markkinointi. (Bu-
siness Insider 2013.) Lahtokohtaisesti hinnoittelu aloitetaan aina yrityksen kustannuksista.
Hinnoittelua tulee aina pohtia harkinnan ja laskelmien kautta. Hinnoittelu on menestyksekas-
ta, kun yritys ymmartaa miten kustannukset, asiakkaat ja ymparisto vaikuttavat hinnoitte-
luun. (Mantyneva 2002, 84.)

Tehokkaalla markkinointiviestinnalla pyritaan vaikuttamaan asiakkaiden mielipiteisiin ja yrite-
taan saada aikaan ostopaatoksia. Tehokkaassa markkinointiviestinnassa kaytetaan usein AIDA
mallia, joka toimii seuraavalla tavalla. Ensin pyritaan saamaan ostajan huomio (attention),
taman jalkeen heratellaan kiinnostusta tuotetta tai palvelua kohtaan (interest), seuraavaksi
yritetaan synnyttaa ostohalu (desire) ja viimeisena halutaan toteuttaa varsinainen ostotilanne

(action). (Mantyneva 2002, 123.) Markkinointiin liittyen tulee paattaa mita kanavaa tai kana-
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via markkinoinnissa lahdetaan hyodyntamaan. Samalla paatetaan mita kautta yritys myy ja
jakelee tuotteitaan tai palvelujaan. Tassa taytyy pohtia myos asiakasta ja sita mista han mie-
luiten haluaa tuotteen ostaa. Markkinoinnissa tulee siis keskittya myos ostamisen helppou-
teen, silla tuotteen hankkiminen ei saa koskaan olla ostajalle liian kovan tyon takana. (Man-
tyneva 2002, 136.) Myos budjetti on tarkeassa osassa kannattavuudessa, se maaritellaan yri-
tyksen toiminnan rahamaaraiseksi ohjausvalineeksi. Silla kuvataan myos yrityksen eri osien
tavoitteita ja kaytettavia resursseja. Budjetoinnin tulee olla onnistunut, jos yritys haluaa py-

sya voitollisena ja lisata kannattavuuttaan. (Mantyneva 2002, 147.)

3.5 Asiakaskannattavuus

Asiakkuus on asiakkaan ja organisaation valisista kohtaamisista ja vuorovaikutustilanteista
muodostuva prosessi, joka alkaa siita kun asiakas ostaa yritykselta ensimmaisen tuotteen tai
palvelun. Asiakkuuksissa huomio kiinnittyy asiakaskokemuksiin, -tyytyvaisyyteen, -
uskollisuuteen ja - kannattavuuteen. Tassa yhteydessa keskitytaan kuitenkin tarkemmin aino-

astaan asiakaskannattavuuteen. (Mantyneva 2002, 14.)

Asiakaskannattavuudessa tarkastellaan asiakasta, joka ostaa tuotteita tai palveluja yrityksel-
ta. Asiakaskannattavuus on nakokulma, johon aikaulottuvuus sopii mainiosti. Asiakassuhteet
ovat usein pitkaaikaisia tai ainakin niista pyritaan tekemaan sellaisia, silla uudet asiakkaat
ovat hankinnan jalkeisina vuosina viela melko kannattamattomia. Kannattavuus paranee vuo-
sien myota hankintakustannusten tasaamisen jalkeen. Monet tekijat, jota vaikuttavat asiakas-
kannattavuuteen, esimerkiksi markkinointiratkaisut, vaikuttavat asiakkaisiin melko pitkan
ajanjakson aikana, joten muutokset asiakaskannattavuudessa eivat tapahdu nopeasti. (Hell-
man & Varila 2009, 119-120.)

Asiakkaiden kannattavuus on elinehto yrityksille. Etta yritys voi menestya, taytyy suuren osan
asiakkaista olla yritykselle kannattavia. Asiakkaiden kannattavuutta kannattaa tutkia seka
lyhyella etta pidemmalla aikavalilla, silla asiakkaiden tulevaisuuden kannattavuutta on vaikea
maaritella etukateen. Kannattamattomien asiakkaiden asiakkuudet ovat yleensa melko moni-
mutkaisia ja ne eivat valttamatta tuota arvoa yritykselle eivatka asiakkaalle. Tassa vaiheessa
taytyy alkaa nostaa asiakkuuden arvoa uudelleensuunnittelun avulla. Esimerkiksi pankit pyrki-
vat ohjaamaan ja rohkaisemaan asiakkaitaan sahkoisten palvelujen pariin sen sijaan, etta asi-
akkaat kayttaisivat kalliita henkilokohtaisia palveluja. Asiakaskannattavuudella tarkoitetaan
yhden asiakkuuden kannattavuutta, esimerkiksi yhden vuoden ajalta, kaavana se nayttaa tal-
ta: asiakkuustulot - asiakkuuskustannukset = asiakaskannattavuus. (Korkeamaki, Lindstrom,
Ryhanen, Saukkonen & Selinheimo 2002,162.)

Asiakkuuden kannattavuutta voi parantaa kasvattamalla siita saatavia tuloja ja samalla pie-
nentamalla asiakkuuden yllapitamiseen liittyvia kustannuksia, aivan kuten aikaisemmassa
pankkiesimerkissa. Pidemmalla aikavalilla kaikkien asiakkuuksien pitaisi olla kannattavia.
Kannattavuustarkastelussa asiakkaat voidaan jakaa seuraavasti vaadittavien toimenpiteiden

mukaan: suojeltavat asiakkuudet, kehitettavat asiakkuudet ja muutettavat asiakkuudet. Suo-
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jeltavien asiakkuuksien arvo on yritykselle suurin. He ovat usein kanta-asiakkaita, joiden koh-
dalla on onnistuttu hyvin arvontuottamisessa. Talloin asiakassuhde on myos kannattava ja asi-
akkaat ovat uskollisia yritykselle. Naiden asiakkaiden kohdalla tavoitteena on sailyttaa kan-
nattavuus ja syventaa sita entisestaan. Kehitettavien asiakkuuksien kohdalla on hyva mahdol-
lisuus saada lisaa kannattavia asiakkuuksia, heidan kohdallaan tarjontaa tulee laajentaa ja
kehittaa. Muutettavat asiakkuudet ovat kannattamattomia yritykselle. Naista asiakkuuksista
tulee luopua tai niiden arvontuotantoprosessi tulee suunnitella uudestaan. (Korkeamaki, Lind-
strom, Ryhanen, Saukkonen & Selinheimo 2002, 163-164.)

Yrityksen tulee lisaksi miettia milla markkinoilla olevat asiakkaat ovat tulevaisuudessa ja mil-
laisilla toimintatavoilla heista voidaan tehda yritykselle kannattavia. Asiakaskannattavuuteen
vaikuttaminen on hyvin pitkajanteista ja hidasta yritykselle. Asiakkaan huono kannattavuus ei
myoskaan ole asiakkaan syyta, silla lahes poikkeuksessa syy on yrityksessa. Yritys on joko hin-
noitellut tuotteensa ja palvelunsa vaarin, tehnyt huonon sopimuksen asiakkaan kanssa, panos-
tanut asiakkaaseen liikaa tai lilan vahan tai toiminut muuten vaaralla tavalla tilanteeseen
nahden. (Hellman & Varila 2009, 120-121.)

Kannattavan asiakkuuden parantamista hidastavat seuraavat seikat: asiakkaan ja yrityksen
valiset sopimukset, toiminnan mallit, asiakkaan omaksumat osto- ja kayttaytymismallit, tutut
kaupankaynti- ja kommunikointikanavat ja kilpailijoiden toiminta. Taman vuoksi asiakaskan-
nattavuuden suunnitelmallinen ja tavoitteita vaaliva toiminta on tarkeaa. Yrityksen pitaa tie-
taa mista asiakaskannattavuus muodostuu ja mihin vaikuttamalla sita saadaan paremmaksi ja

mita muutoksia se yritykselta vaatii. (Hellman & Varila 2009, 121.)

Asiakaskannattavuuden voi laskea helposti asiakasryhman tai yksittaisen asiakkaan kohdalla,
mutta tarvittavan tiedon saanti on tassa tilanteessa haasteellista. Seuraavia tietoja tarvitaan,
etta asiakaskannattavuus voidaan laskea: asiakaskaynnit ja muut kontaktit, koulutus, kohden-
netut kampanjat, kanavien kaytto, maksuhairiot, hyvitykset, sopimukset, reklamaatiot, pa-
lautukset, vaihdot, asiakkaan toimialan kehitys ja lisaksi liikelahjat ja edustaminen vaikutta-

vat kannattavuuteen asiakaskohtaisesti. (Hellman & Varila 2009, 121.)

3.6  Nuorten muuttaminen Suomessa

Suomessa nuoret muuttavat pois kotoa varsin nuorina muihin Euroopan maihin verrattuna.
Maaseudulla nuoret kuitenkin asuvat kauemmin vanhempiensa luona, kuin kaupungeissa asu-
vat nuoret. Kaikkialla Euroopassa naiset muuttavat lapsuudenkodistaan nuorempina kuin mie-
het. Yleisimpia syita muuttoon ovat opiskelu, yhteen muutto kumppanin kanssa seka halu tul-
la toimeen omillaan ja itsenaistya. Kotoa muuttamisen syyt ovat pysyneet samoina viimeisen

kahdenkymmenen vuoden ajan, ainoastaan painotukset ovat vaihdelleet. (Nikander 2009.)
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Ennen vuonna 1994 voimaantullutta kotikuntalakia opiskelijoita ei hyvaksytty opiskelupaik-
kakuntiensa vakituisiksi asukkaiksi, vaan heidan tuli olla kirjoilla lapsuudenkodissaan. Kuvi-
osta 1 voidaan kuitenkin huomata, etta kotona asuvien nuorten osuus pieneni jo ennen ko-
tikuntalain muutosta. Esimerkiksi 21-vuotiaista kotona asui 64 % vuonna 1985, mutta jo

vuonna 1993 kotona asuvien nuorten osuus oli vain 55 %. (Nikander 2009.)
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Kaavio 3: Lapsuudenkodissa asuvat 15-30-vuotiaat vuosina 1985, 1993, 1995, 2000 ja 2007.

Prosentteina (Nikander 2009.)

Taman kotikuntalain muutoksen jalkeen kehitys jatkui samansuuntaisesti ja kotona asuvien
nuorten osuus on pienentynyt vuosi toisensa jalkeen. Vuonna 1995 kotona asui vajaa puolet
21-vuotiaista ja vuonna 2007 enaa hieman alle kolmannes. Naiset lahtevat kotoa miehia
nuorempina, eika tama ero ole kymmenessa vuodessa juurikaan pienentynyt. Tata selittaa
osaksi se, etta miehet asuvat usein kotona viela varusmiespalveluksen ajan, kun taas naiset

ovat talloin jo opiskelemassa ja muuttavat siksi pois kotoa. (Nikander 2009.)

Kotoa muutetaan aluksi asumaan yksin, eniten yksin asuvia on 25-vuotiaiden joukossa, silla
heista kolmannes asuu yksin. Naisten keskuudessa yksin asuvien osuus on suurimmillaan
noin 22-vuoden ikaisena, jolloin yli neljannes asuu yksin. Vahitellen kuitenkin ikaluokkien

kasvaessa avio- tai avoliitossa asuvien osuus lahtee kasvamaan. (Nikander 2009.)

Kaupungeissa nuoret asuvat useammin yksin, kuin maaseutukunnissa. Kaupungeissa 21-
vuotiaista nuorista vajaa neljannes asui kotona vuonna 2001, kun taas maaseutukunnissa

samanikaisista asui kotona 60 %. (Nikander 2009.)
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Kaavio 4: Lapsuudenkodissa asuvat 15-30-vuotiaat erityyppisissa kunnissa vuonna 2007. (Ni-

kander 2009.)

Maaseudulla lapsuudenkodissa asuvien runsas maara voi tarkoittaa sita, etta itsenaiseen
asumiseen ei ole samalla lailla mahdollisuuksia kuin kaupungeissa, esimerkiksi huonon vuok-
ra-asunto tarjonnan takia. Myos maakuntien valilla on tassa suhteessa paljon eroja. Esimer-
kiksi Pirkanmaalla 22-vuotiaista noin 20 % ja Etela-Pohjanmaalla jopa 44 % asuu kotona.
Suurimmillaan nama maakuntien valiset erot ovat 20-24-vuotiaiden joukossa, mutta ne ta-

soittuvat vanhemmiten. (Nikander 2009.)
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Kaavio 5: Lapsuudenkodissa asuvat 22-vuotiaat sukupuolen mukaan maakunnittain vuonna
2007 (Nikander 2009.)

On kuitenkin hyva pitaa mielessa, etta ylhaalla aiemmin mainitut tilastoluvut kuvaavat vain
tietynlaisissa kunnissa asuvien nuorten tilannetta. Luvut eivat kuvaa kotoa muuttamisen ylei-
syytta, silla tarkastelussa ei ole voitu ottaa huomioon kuntatyyppien valista muuttoliiketta.
Esimerkiksi maalta kaupunkiin muuttanut nuori ei lukeudu synnyinkuntansa itsenaisesti asuvi-
en joukkoon, vaan kasvattaa opiskelupaikkakuntansa itsenaisesti asuvien nuorten osuutta.
(Nikander 2009.)
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3.7 Pankkipalvelut ja asiakkuus

Pankkien nuorille asiakkaille tarjotaan nykypaivana suuri maara erilaisia sahkoisia palveluja.
Niita ovat esimerkiksi verkkopankki, mobiilipankki ja e-Asiakaspalvelu. Nuoret kayttavat pal-
jon Internetia ja sosiaalista mediaa, joten heille on luonnollista kayttaa samankaltaisia palve-
luja myos pankin kanssa asioidessaan. Lisaksi se on heille nopein ja helpoin seka luonnollisin

tapa asioida.

Nuorille asunnon hankinnasta kiinnostuneille tarjotaan pankeissa ASP-tilia, jonka avulla nuo-
ret voivat saastaa rahaa ensiasuntoonsa. Saastoille saa korkoa ja nain lainan saa pankista pa-
remmin. ASP-lainan voi saada ainoastaan ensiasunnon ostaja, joka tayttaa ikaehdon. Tilin voi
avata yhdessa kumppanin kanssa tai yksin. Tilit voi asunnon oston yhteydessa helposti jakaa

tai yhdistaa.

Nuoret muuttavat nykyaan entista nuorempina pois lapsuudenkodeistaan. Naiset muuttavat
omilleen ennen miehia. Miehet muuttavat yleensa pois vasta kaytyaan armeijan. Nuoret
muuttavat useimmiten aluksi asumaan yksin, mutta ian kasvaessa yhdessa asuvien nuorten

maara kasvaa tasaisesti.

Jokaisella asiakkuudella on omanlaisensa elinkaari. Hyvat asiakkuudet tuottavat arvoa mo-
lemmille osapuolille, seka asiakkaalle etta yritykselle. Asiakassuhteiden yllapitamiseksi ja
kehittamiseksi tulee tehda paljon tyota ja asiakas taytyy oppia tuntemaan, etta hanelle voi-
daan tarjota parhaita mahdollisia tuotteita ja palveluja. Pankkien tulee panostaa paljon myos
asiakasmarkkinointiin ja varmistaa etta kaikki erilaisiin asiakasryhmiin kuuluvatkin kokevat
etta heista valitetaan ja heille tarjotaan kohdennettuja palveluja. Yleensa asiakasmarkki-
noinnin onnistuessa saadaan asiakas ostamaan tuotteita ja samalla parannetaan asiakkaan ja

asiakkuuden kannattavuutta, mika on hyvaksi yritykselle.
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4  Tutkimusmenetelma

Tieteellinen tutkimus on aina eraanlaista ongelmanratkaisua, jossa yritetaan ratkaista tutki-
muskohteen toimintaperiaatteita. Tutkimus on aina myos luova prosessi ja se voi olla teoreet-
tista tutkimusta tai empiirista, eli havainnoivaa tutkimusta. Naiden kahden valiin mahtuu
useita erilaisia vaihtoehtoja, mutta kaikille tavoille yhteista on se, etta halutaan saada vasta-

uksia tutkimusongelmista johdettuihin kysymyksiin. (Heikkila 2005, 13.)

Tutkimuksen onnistumisen kannalta on tarkeaa osata valita jarkeva kohderyhma ja oikea tut-
kimusmenetelma. Ensisijaisesti tutkimusongelma ja tutkimuksen tavoite ratkaisevat valittavan
tutkimusmenetelman. Tutkimusongelma on kysymyksen muodossa pohdittava asia, johon tut-
kimuksella pyritaan saamaan vastaus. Yksikaan menetelma ei kuitenkaan ole ainoa oikea tut-
kimusongelman ratkaisuun, vaan vaihtoehtoja saattaa olla useita. (Heikkila 2005, 14.) Tassa
opinnaytetyossa toteutetussa tutkimuksessa oli useita paaongelmia, koska tyossa haluttiin
tutkia kolmea toisistaan eroavaa kokonaisuutta. Alaongelmiakin oli samasta syysta tavallista

enemman.

Empiirista tutkimusta varten kerattya kasittelematonta dataa sanotaan tutkimusaineistoksi.
Aineisto voi olla tutkimusta varten kerattya tietoa eli primaarista tai johonkin toiseen tarkoi-
tukseen hankittua eli sekundaarista. Tama tutkimusaineisto muodostuu kohderyhman tiedois-
ta ja vastauksista. Nama tiedot ovat yleensa vastauksia kysyttyihin tutkimuskysymyksiin. Ai-
neisto sisaltaa myos erilaisia muuttujia, niita ovat esimerkiksi ika, sukupuoli, kotipaikkakunta,

sosiaalinen asema ja tyytyvaisyys liikkeen tuotteisiin tai palveluun. (Heikkila 2005, 14.)

Tassa opinnaytetyossa toteutettu kyselytutkimus on empiirinen tutkimus ja tarkemmin sanot-
tuna kvantitatiivinen, eli maarallinen tutkimus. Tuloksissa halutaan saada vastaukset kaikkiin
esitettyihin tutkimusongelmiin ja sen alaongelmiin. Taman onnistuessa tutkimuksenkin voi-

daan sanoa onnistuneen hyvin.

4.1  Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen tutkimus, toiselta nimeltaan maarallinen tutkimus, on tilastollisen tutkimus-
muoto. Tutkimuksella selvitetaan lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia ja eri
asioiden valilla olevia riippuvuuksia tai tutkittavissa ilmioitta tapahtuvia muutoksia. Tama
tutkimusmuoto edellyttaa riittavan suurta kohderyhmaa, eli otosta. Tutkimusaineiston ke-
raamisessa kaytetaan usein standardoituja kyselylomakkeita valmiine vastausvaihtoehtoineen.
Asioita kuvataan numeerisesti ja tuloksia havainnollistetaan aineistosta tehtyjen kuvioiden ja
taulukoiden muodossa. Talla tutkimustavalla saadaan selville olemassa oleva tilanne, mutta ei

juurikaan voida selvittaa asioiden syita. (Heikkila 2005, 16.)

Itse kerattavassa tutkimusaineistossa tulee tutkimusongelman perusteella paattaa mika on
kohderyhma ja tiedonkeruu menetelma. Tama paatetaan aina tilanteen mukaan, vaihtoehdot

ovat postikysely, www-kysely, haastattelu tai puhelinhaastattelu. (Heikkila 2005, 18.)
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Www-lomakkeiden teko vaatii asiantuntemusta ja koko tutkimuksen onnistuminen riippuu
melko lailla kyselyn teknisen puolen toteutuksesta. Lisaksi on mietittava miten tieto tutki-
muksesta saadaan kohderyhmalle ja miten estetaan otokseen kuulumattomien henkiloiden
vastaaminen kyselyyn. (Heikkila 2005, 18-19.)

Www-Kkyselyn hyvia puolia ovat, etta vastauksia saadaan nopeasti ja vastaajilta voidaan kysya
arkaluonteisiakin kysymyksia, myos oheismateriaalin kayttomahdollisuus on hyva. Huonoja
puolia ovat vaarinkaytosten mahdollisuus ja vastausprosentin jaaminen liian pieneksi, lisaksi
avoimiin kysymyksiin jatetaan helpommin vastaamatta. Postikyselya koskevat muuten samat
asiat, paitsi etta vastausten saaminen on huomattavasti hitaampaa, kuin www-kyselyssa.
(Heikkila 2005, 20.)

4.2  Tutkimusprosessin vaiheet

Tutkimus muodostuu kokonaiseksi erilaisten vaiheiden kautta, tata kokonaisuutta sanotaan
tutkimusprosessiksi. Tutkimuksesta vastaavan on hallittava talloin koko tutkimusprosessi ja
oltava vastuussa sen etenemisesta. Tutkimuksen teko alkaa tutkimusongelman maarittamisel-
la ja aikaisempiin tutkimuksiin ja teoriaan perehtymisella. Lisaksi tutkimuksesta tehdaan tut-
kimussuunnitelma, jossa kaydaan yksityiskohtaisesti lapi tutkimuksen aihe, sen eteneminen ja
kaikki muut siihen vaikuttavat asiat. (Heikkila 2005, 22.)

Tutkimuksen asetelma koostuu kolmesta osa-alueesta: tutkimusongelmasta, aineistosta ja
menetelmasta. Tutkimusongelma on tutkimuksessa tarkeassa asemassa, silla tutkimuksesta
saatava hyoty riippuu ongelman tai ongelmien oikeasta maarittelysta. Tutkimusongelmaa tu-
lee ajatella aina, kun kootaan aineistoa tai kasitellaan ja analysoidaan sita. Nain tuloksissa
vastataan varmimmin oikeisiin kysymyksiin. Tutkimusongelmana on aina paaongelma ja lisaksi
siina voi olla useita alaongelmia, joihin tutkimuksella haetaan vastauksia. Taman jalkeen tut-
kimus jatkuu kyselylomakkeen laatimisella, aineiston ja teorian keraamisella, tietojen kasit-

telylla seka analysoinnilla ja lopulta tulosten raportoinnilla. (Heikkila 2008, 23-24.)

4.3  Kohderyhma

Tutkimuksen perusjoukko, eli kohderyhma, on tutkimuksen kohteena oleva ryhma, josta tie-
toa halutaan kerata. Tutkimuksen voi suorittaa otantatutkimuksena, jolloin ainoastaan osa
ryhmasta tutkitaan, tai kokonaistutkimuksena johon koko kohderyhma otetaan mukaan.
(Heikkila 2005, 14.)

Kohderyhmaksi on tassa tutkimuksessa valittu 18-30-vuotiaat nuoret Suupohjan Osuuspankin
asiakkaat. Tama on perusteltu silla, etta myos ASP-tili, jota opinnaytetyossa kasitellaan, on
kohdennettu juuri talle ikaluokalle. Kohderyhmana ovat ainoastaan Suupohjan alueen POP

Pankkien nuoret, koska pankki haluaa saada juuri sen asiakkaita koskevaa tietoa.
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4.4 Reliabiliteetti ja validiteetti

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta, eli kykya saada ei-sattumanvaraisia
tuloksia. Tama voidaan todeta kyselya toistamalla. Jos samasta kysymyksesta saadaan aina
sama tulos, niin voidaan todeta etta tulos on reliaabeli. (Holopainen, Tenhunen & Vuorinen
2004, 26.) Tutkimuksen tulokset eivat saa olla sattumanvaraisia, silla muuten ne eivat ole luo-
tettavia. Luotettavankaan tutkimuksen tulokset eivat kuitenkaan ole samat, jos tutkimus tois-
tetaan vuosien kuluttua tai toisessa yhteiskunnassa. Saadakseen luotettavia tuloksia, tutkijan
tulee olla tutkimuksen teossa tarkka ja kriittinen. (Heikkila 2008, 30.)

Validiteetin avulla tutkitaan tutkimuksen oikeellisuutta, eli sita mitataanko silla sita mita on
haluttukin mitata. Validiteetti liittyy siis vahvasti tutkimukseen liittyvaan teoriaan ja kasittei-
siin. Sisaisella validiteetilla katsotaan sita, vastaavatko tutkimustulokset teoriassa esitettyihin
asioihin ja kasitteisiin. Ulkoisesti validissa tutkimuksessa muutkin tutkijat tulkitsisivat asian
samoin, kuin tutkimuksessa on tulkittu. (Holopainen, Tenhunen & Vuorinen 2004, 26.) Jos tut-
kija ei aseta tutkimukselleen selkeita tavoitteita, han saattaa helposti tutkia vaaraa asiaa.
Validius tutkimuksessa tarkoittaa siis systemaattisten virheiden puuttumista. Talla tavoin suo-
ritetut mittaukset ovat aina keskimaarin oikeita. Validissa tutkimuksessa taytyy maaritella
hyvin my0s kasitteet ja muuttujat. Validiutta on aina vaikea tutkia jalkikateen, taman vuoksi
se on tehtava etukateen hyvalla tiedonkeruulla ja suunnittelulla. Kyselylomakkeen kysymys-
ten tulee kattaa koko tutkimusongelma ja mitata oikeita asioita. Myos vastausprosentti, edus-
tava otos ja tarkkaan maaritelty kohderyhma ovat tarkeita validin tutkimuksen toteuttamises-
sa. (Heikkila 2008, 29-30.)

4.5 Likertin asteikko ja ristiintaulukointi

Likertin asteikko on vaittamissa kaytetty 4- tai 5-portainen asteikko (Heikkila 2008, 53). As-
teikon on kehittanyt Rensis Likert (Holopainen, Tenhunen & Vuorinen 2004, 33). Vastaajan
pitaa valita asteikolta omaa mielipidettaan parhaiten kuvaava vaihtoehto (Heikkila 2008, 53).
Tassa tutkimuksessa on kaytetty 5 portaista asteikkoa: 0 = En osaa sanoa, 1 = En lainkaan tyy-
tyvainen, 2 = Jonkin verran tyytyvainen, 3 = Melko tyytyvainen ja 4 = Hyvin tyytyvainen. Tassa
asteikossa esimerkiksi mediaania ja keskiarvoja laskettaessa vaihtoehdon 0 valinneita ei las-
keta mukaan, koska sen valinneet eivat ole osanneet vastata kysymykseen (Holopainen, Ten-
hunen & Vuorinen 2004, 33).

Ristiintaulukoinnilla voidaan selvittaa kahden eri muuttujan valisia yhteyksia ja sita milla ta-
valla ne vaikuttavat toisiinsa. Ne sijoitetaan samaan taulukkoon siten, etta toinen muuttuja
menee sarakkeille ja toinen muuttuja riveille. Taulukon ruuduissa olevat luvut kertovat, mi-
ten monta mainittujen ominaisuuksien omaavaa vastaajaa aineistossa on. Ristiintaulukointi

voidaan suorittaa esimerkiksi SPSS-ohjelmalla. (Heikkila 2008, 210.) Ristiintaulukoinnissa on
vaatimuksena, etta otos on riittavan suuri, silla muuten vastaukset eivat ole kovin luotetta-

via, eika niista voida tehda johtopaatoksia. Ristiintaulukointia tehdaan usein esimerkiksi su-

kupuolen tai ian mukaan. (Holopainen, Tenhunen & Vuorinen 2004, 158.)
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4.6  Tutkimuksen toteuttaminen

Tassa tyossa kaytetaan www-kyselyn ja postikyselyn yhdistelmaa, koska koko kohderyhmalla
ei ole kaytossaa pankin verkkopankkia. Nain saadaan vastauksia myos henkiloilta, jotka eivat
kayta Internetia pankkiasioinnissa. Kohderyhmaan kuulumattomien vastaaminen kyselyyn es-
tetaan siten, etta he eivat paase vastaamaan kyselyyn mikali lomake ei ole tullut heille pan-
kin verkkopankkiin.

Kyselylomake on neljan sivun mittainen ja siina kasitellaan seuraavia aiheita: muuton vaikutus
nuoren pankkisuhteeseen, asuntosaastopalkkiotili, opintolaina, muu saastaminen ja nuorten
pankkipalvelut. Lomake toteutettiin yhteistyossa toimeksiantajan kanssa ja se on pituudel-

taan neljan sivun mittainen. Kyselylomake on liitteena tassa opinnaytetyossa.

Kysely lahtee verkkopankin kautta 3061 POP Pankin asiakkaalle ja lisaksi lahetetaan paperi-
lomake 100 asiakkaalle postitse. Lomakkeet lahetettiin vastaajille 18.3.2014 ja vastausaika
paattyi 4.4.2014. Vastauksia kyselyyn saatiin yhteensa 221 kappaletta. Vastausprosentti kyse-
lyyn oli 6,99 %.

Vastaajia yhteensa 221/ 3161

Vastaajia verkkopankissa 207 / 3061
Vastaajia kirjeitse 14 / 100
Vastausprosentti 6,99 %

Taulukko 1: Vastaajamaarat

Tulosten analysoinnissa on kaytetty SPSS taulukointiohjelmaa ja tuloksia on vertailtu ristiin-
taulukointia kayttaen. Ristiintaulukoinnin kautta on vertailtu naisten ja miesten vastausten

mahdollisia eroavaisuuksia.
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5  Nuorten pankkitutkimuksen tulokset

Luvussa kaydaan lapi tulokset, jotka on keratty Suupohjan Osuuspankin 18-30-vuotiailta asiak-
kailta. Tulokset on keratty kyselytutkimuksen avulla, joka lahetettiin vastaanottajille verkko-
pankissa ja lisaksi 100 vastaanottajalle kysely lahetettiin kirjeitse. Kysely lahetettiin yhteensa
3161 vastaanottajille ja vastauksia saatiin 221 kappaletta. Vastausprosentiksi muodostui 6,99

%. Tuloksia on tutkittu ja analysoitu teoriaa apunakayttaen. Tuloksissa pyritaan saamaan vas-

taukset tyon kohdassa 1.2 esitettyyn tutkimusongelmaan ja sen alaongelmiin.

Tuloksissa tarkastellaan kyselylomakkeen kolmea paateemaa: nuorten muuton vaikutuksia
pankkisuhteeseen, ASP-tilia ja nuorten pankkipalveluja. Myos muuta saastamista ja opintolai-

naa sivutaan tuloksissa.

5.1 Nuorten muuttaminen

Nuoret muuttavat nykyaan omilleen ja pois lapsuudenkodista aiempaa nuorempina. Tassa tut-
kimuksessa onkin haluttu selvittaa miten monet nuoret ovat muuttaneet paikkakunnalta toi-
selle viimeisen viiden vuoden aikana ja ovatko he muuttaessaan vaihtaneet paaasiallista
pankkiaan vai eivat. Myos mahdollisen pankin vaihdon syita on haluttu selvittdaa muutaman

kysymyksen kautta.
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Kaavio 6: Oletko muuttanut viimeisen 5 vuoden aikana paikkakunnalta toiselle?

Ensin vastaajilta kysyttiin ovatko he muuttaneet paikkakunnalta toiselle viimeksi kuluneen
viiden vuoden aikana vai eivat. Teoriassa kohdassa 4.3 on kerrottu ettda maakunnissa nuoret
asuvat pidempaan kotona ja Etela-Pohjanmaalla jopa 44 % nuorista asuu viela lapsuudenkodis-
sa. Lisaksi mainittiin etta nuoret naiset muuttavat miehia aiemmin omaan asuntoon, kun taas
miehet asuvat viela esimerkiksi varusmiespalveluksen ajan vanhempien luona. Tassa on ris-

tiintaulukoinnin avulla vertailtu miten monet naiset ja miten monet miehet ovat muuttaneet
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viimeksi kuluneiden viiden vuoden aikana paikkakunnalta toiselle. Kaaviosta nahdaan, etta
naiset ovat useammin muuttaneet paikkakunnalta toiselle, silla muuttaneita on 79, kun mie-
hista vain 46 on muuttanut viimevuosien aikana. Naisia oli vastaajissa hiukan enemman, joten
tasta ei kuitenkaan voida tehda sen vuoksi suuria yleistyksia. Samalla paikkakunnalla yli viisi

vuotta asuvien osuus on miesten ja naisten keskuudessa miltei sama.
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Kaavio 7: Jos olet muuttanut viimeisen 5 vuoden aikana, niin vaihdoitko pankkia muuton

yhteydessa?

Toinen muuttamiseen liittyva kysymys oli tarkoitettu ainoastaan niille vastaajille, jotka olivat
muuttaneet paikkakunnalta toiselle viimeisen viiden vuoden aikana. Muuttaneita oli yhteensa
125 kappaletta. Muuttaneista ainoastaan kahdeksan henkil6a, nelja miesta ja nelja naista on
vaihtanut pankkia muuton yhteydessa. Loput 117 paikkakunnalta toiselle muuttanutta henki-
l0a eivat ole vaihtaneet pankkia. Tama kielii siita, etta nuoret ovat tyytyvaisia Suupohjan
Osuuspankin palveluihin ja kokevat etta sen asiakkaana voi pysya vaikka ei asuisikaan oman
pankin kanssa samalla paikkakunnalla. Tata tukevat varmasti erilaiset sahkoiset palvelut, ku-
ten verkkopankki ja e-Asiakaspalvelu. Pankin sahkgisten palvelujen kautta pankkiasioita voi

hoitaa pitkienkin matkojen paata vaivattomasti ja helposti.

Naista tuloksista voidaan paatella, etta muuttamisella ei ole suurta vaikutusta nuorten pank-
kisuhteeseen. Tasta johtuen pankin tuleekin nyt pohtia mista syista nuoret kuitenkin joskus

vaihtavat pankkia, silla muuttamisesta se johtuu hyvin harvoissa tapauksissa.

Seuraavat kaksi kysymysta, jotka on esitetty kaavioissa 8 ja 9, oli tarkoitettu niille Suupohjan
Osuuspankin asiakkaille, jotka olivat muuttaessaan vaihtaneet pankkia. Kysymyksilla haluttiin

etsia syita pankin vaihtamiselle.
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] |
Muu syy 2
Pankkipalveluiden/tuotteiden laatu 1
Lainan/talletuksen korko 1
Konttorin sijainti 4
——
0 1 2 3 4 5
Kappaletta

Kaavio 8: Jos vaihdoit pankkia muuton yhteydessa, niin mika syy vaikutti pankin vaihtoon?

Konttorin sijainti oli tarkein syy neljalle pankki muuton yhteydessa vaihtaneelle, lisaksi muiksi
tarkeiksi syiksi valittiin pankkipalveluiden/tuotteiden laatu ja lainan/talletuksen korko. Kaksi
kertoi syyn olleen jokin muu, toisen syy oli asuntolainan saaminen jostain muusta pankista ja
toinen oli muuttanut ulkomaille ja siksi halunnut vaihtaa pankkia. Naista tuloksista ei voida
tehda yleistyksia, koska muuttaneita oli ainoastaan kahdeksan ja tassa on otettu huomioon

vain heidan mielipiteensa. Pankin vaihdon syista saatuja tuloksia ei voida pitaa kovin edusta-

vina.
.
Pankkipalveluiden/tuotteiden laatu 3
Lainan/talletuksen korko | 3
Ystavan/sukulaisen suosittelu | 6
Konttorin sijainti | 4

Kappaletta

Kaavio 9: Mitka seikat vaikuttivat uuden pankin valintaan?

Uuden pankin valintaan vaikutti useimmiten ystavan tai sukulaisen suosittelu seka pankkikont-
torin sijainti. Myos pankkipalveluiden/tuotteiden laatu ja lainan/talletuksen korko olivat vai-
kuttaneet paatokseen uudesta pankista. Molemmissa kysymyksissa mainittiin useaan kertaan
pankin vaihdon tai uuden pankin valinnan syyksi konttorin sijainti, joten voidaan todeta etta
se vaikuttaa naihin asioihin melko suurella todennakoisyydella, mikali pankkia aiotaan vaih-

taa.
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5.2 ASP-tili

Asuntosaastopalkkiotili, eli ASP-tili, on tarkoitettu nuorille 18-30-vuotiaille ensiasunnon ostoa
tulevaisuudessa suunnitteleville pankkien asiakkaille. Tilille saastetaan vahintaan kahden
vuoden ajan ja tavoitteena on saastaa 10 % ostettavan tai rakennettavan talon hinnasta. Tal-
loin pankki lainaa asiakkaalle loput ASP-lainana. Jos maara ylittaa ASP-lainan ylimmaisrajat,
on loppulaina mahdollista saada tavallisena asuntolainana. ASP-tilille voi saastaa yksin tai yh-
dessa kumppanin tai puolison kanssa. Kuukauden keskimaarainen saastoera on yhteensa va-

hintaan 50 € ja enintaan 1000 €. Tilin talletuksille saa my0s asianomaista korkoa pankista.
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Kaavio 10: Tiedatko, mika on Asuntosaastopalkkiotili eli ASP-tili?

Nuorilta kysyttiin ensin tietavatko he mika on Asuntosaastopalkkiotili, eli ASP-tili. Kaaviossa
on vertailtu ristiintaulukointia apunakayttaen naisten ja miesten eroja tahan kysymykseen
vastatessa. Yllattavaa on, etta jopa 26 % vastaajista ei tieda lainkaan mika ASP-tili on, eli he
eivat ole ilmeisesti koskaan kuulleet siita eika nimi itsessaan kerro tarpeeksi. Naisten ja mies-
ten valilla ei ollut vastauksissa suuria eroja, pienet erot johtuvat siita etta naisvastaajia oli
enemman. Onneksi kuitenkin 74 % vastaajista tiesi mika ASP-tili on, mutta mita voitaisiin teh-
da niille jotka eivat ole asiasta tietoisia? Pitaisiko heille markkinoida tuotetta johdonmukai-
sesti lahettamalla erimerkiksi infoviesti vaikkapa e-Asiakaspalvelun kautta. Talloin nuoret voi-
sivat tutustua tuotteeseen paremmin ja miettia kannattaisiko tallainen tili avata, kun se tulee

elamassa ajankohtaisemmaksi.

Nuoret voisivat olla nykyista tietoisempia ASP-tilista ja sen tarjoamista hyodyista. Onko nyt
nuoren vai pankin vastuulla selventaa nuorille mika ASP-tili on ja miksi sen avaamista kannat-
taisi harkita ja vaihtoehtoja tulevaisuuden asumisesta nostaa poydalle. Pankki voisi omalta

osaltaan tuoda tata vaihtoehtoa paremmin nuorten asiakkaidensa tietoisuuteen.
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Toisessa ASP-tileihin liittyvassa kysymyksessa kysyttiin onko vastaajalla jo olemassa oleva
ASP-tili vai ei. Vastaajista 24 % oli ASP-tili ja 76 % sita vastoin ei ollut ASP-tilia. Miehilla ja
naisilla oli miltei yhta monella tama tili ja naisista miehia huomattavasti useammalla ei ollut.
Tasta voidaan paatella, etta miehet ovat ajatelleet jo ostavansa tulevaisuudessa omis-
tusasunnon ja naiset ehka aikovat asua pidempaan vuokra-asunnoissa ja ostaa myohemmin

tulevaisuudessa esimerkiksi puolison kanssa yhteisen asunnon.
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Kaavio 11: Onko sinulla ASP-tili?

Yhteensa 53 vastaajalla on talla hetkella asuntosaastopalkkiotili. Vastaajilla on ASP-tili
useimmiten yksin, silla jopa 44 vastaajalla oli oma tili. Ainoastaan yhdeksalla vastaajalla oli
tili yhdessa kumppanin tai puolison kanssa. Tama osoittaa sen, etta tilin avaavat nuoret eivat
ela parisuhteessa tai sitten parisuhde ei ole viela tarpeeksi vakaalla pohjalla etta kumppanin
kanssa avattaisiin yhteinen tili. Mikali myohemmin haluaa ostaa asunnon yhdessa jonkun kans-
sa ja molemmilla on oma ASP-tili, tilit voidaan helposti yhdistaa, silla yhteen asuntoon voi

saada vain yhden ASP-lainan.

ASP-tili oli ollut 17 vastaajalla alle vuoden ajan, 23 kertoi etta oli saastanyt tilille 1-3 vuoden
ajan ja kymmenen vastaajaa oli saastanyt rahaa ensiasuntoon jo nelja vuotta tai kauemmin.
Tama kielii sita, etta monilla kuluu aikaa rahojen saastoon yli kaksi vuotta, joka on ASP-tilissa
usein mainittu aikaraja. Tama kahden vuoden raja saa ylittya saastamisessa, sen ylittymisesta
voidaan kuitenkin paatella etta asunnot ovat kalliita ja nuorten taytyy siksi saastaa rahaa
kauemmin. Toinen vaihtoehto saastoajan venymiselle voi olla saastajien huono rahatilanne,
silla joka kuukausi rahaa ei valttamatta riita saastamiseen vaan se voi menna kokonaan elami-

seen.
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Kaavio 12: Aiotko tulevaisuudessa avata ASP-tilin?

Nuorilta joilla ei ollut ASP-tilia, kysyttiin aikovatko he tulevaisuudessa avata ASP-tilin. Huoles-
tuttavan moni ei aio, silla jopa 112 vastaajaa ei aio tulevaisuudessa avata ASP-tilia. Tarkem-
man tutkimisen jalkeen talle loytyi kuitenkin selitys. Monet vastaajat, jotka eivat aio avata
tilia, ovat jo joskus omistaneet ASP-tilin ja maksavat nyt pois asuntolainojaan. Heille olisi
voinut laittaa kysymykseen vastausvaihtoehdon ”En aio, koska minulla on jo ollut ASP-tili”.
Tama asia olisi pitanyt huomioida jo kyselylomakkeen suunnitteluvaiheessa. Muutamat nuoret

kuitenkin ilmoittivat tulevaisuudessa avaavansa ASP-tilin ja se on positiivinen tieto.

5.3  Pankkipalvelut

Pankki tarjoaa asiakkailleen useita erilaisia palveluja, kuten erilaisia tileja, saastoratkaisuja,
pankkikortteja ja lainoja. Tassa pankkipalvelut- osiossa on keskitytty siihen, mita mielta asi-
akkaat ovat pankin palveluista asteikolla 1-4. Vastausvaihtoehdoissa oli myos vaihtoehto 0, en

osaa sanoa. Alla olevassa kaaviossa on esitelty vastausten keskiarvot.
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Henkilokunnan ystavallisyys
Tavoitettavuus verkon kautta
Lupauksien pitdminen
Henkilkunnan asiantuntemus
Paatoksenteon nopeus
Tavoitettavuus puhelimitse
Paneutuminen yksilollisesti asiakkaan...
Palvelun joustavuus
Palvelun nopeus
Palvelujen monipuolisuus
Konttorin aukioloajat

Jasenedut

1 2 3 4

En lainkaan Jonkin verran Melko Hyvin
tyytyvdinen tyytyvdinen  tyytyvdinen tyytyvdinen

Kaavio 13: Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin asioihin Suupohjan Osuuspankissa? (keskiarvot)

Tyytyvaisimpia oltiin henkilokunnan ystavallisyyteen tavoittavuuteen verkon kautta e-
Asiakaspalvelussa. Myos lupausten pitamiseen ja henkilokunnan asiantuntemukseen oltiin
melko tyytyvaisia. Kaikkien muidenkin kysyttyjen asioiden keskiarvot olivat vaihtoehtojen 3 ja
4 valissa, ainoastaan konttorin aukioloajat ja pankin jasenedut jaivat 3 alhaisemmiksi. Tyyty-
mattomimpia asiakkaat olivat pankin jasenetuihin. Tama johtuu varmaankin siita, etta palve-
lumaksujen nousun vuoksi my0s jasenet joutuvat nyt maksaman esimerkiksi verkkopankista,
kun se aiemmin on ollut ilmainen jasenasiakkaille. Konttorin aukioloajat ovat pankkien keski-
tasoa paremmat, silla pankki on auki klo 09:30-16:30; asiakkaat kuitenkin haluaisivat niihin

jotain muutoksia vastausten perusteella.
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Kaavio 14: Kaytatko verkkopankkia, mobiilipankkia tai e-Asiakaspalvelua?

Kyselylomakkeessa kysyttiin kayttavatko nuoret asiakkaat POP Pankin verkkopankkia, mobiili-
pankkia ja e-Asiakaspalvelua vai eivat. Verkkopankkia kayttivat miltei kaikki vastaajat, mika
oli odotettavissa, silla nuoret kayttavat muutenkin paljon tietokonetta ja kokevat siksi verk-

kopankin kayton helpoksi ja nopeaksi myos pankkiasioinnissa.

Mobiilipankkia kaytettiin viela melko vahan, koska se on uusi palvelu POP Pankin tarjonnassa.
Lisaksi avoimissa kommenteissa oli muutama maininta siita, etta asiakas ei ollut loytanyt mo-
biilipankkia vaikka oli etsinyt sita. POP Pankin kotisivuilta ei nimittain paase millaan linkilla
mobiilipankkiin, jos kannykka tai muu mobiililaite ei automaattisesti ohjaa mobiilipankki si-

vustolle. Talloin asiakas paasee mobiilipankkiin syottamalla osoitteen m.poppankki.fi.

e-Asiakaspalvelua pankin asiakkaat kayttivat miltei yhta paljon kuin verkkopankkia, se on siis
hyvin vakiinnuttanut asemansa nuorten asiakkaiden keskuudessa. Tahankin on syyna varmasti

se, etta nuoret ovat nykypaivana niin paljon Internetissa, etta heista on luontevaa hoitaa

myos pankkiasiointi tata kautta.
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| |
Suupohjan Osuuspankki 4,23 |
POP Pankin verkkopankki 4,21 |
POP Pankin kotisivut 3,81 |
POP Pankin mobiilipankki 3,69 |
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Huono Erinomainen

Kaavio 15: Yleisarvosanat pankille (keskiarvot)

Vastaajia pyydettiin antamaan yleisarvosana Suupohjan Osuuspankille ja lisaksi myos POP
Pankin verkkopankille, kotisivuille ja mobiilipankille. Asteikko oli 1-5, 1 tarkoitti huonoa ja 5
tarkoitti erinomaista. Kaaviossa esitetyt arvot ovat vastausten keskiarvoja. Suupohjan Osuus-
pankki ja verkkopankki saivat kumpikin keskiarvoltaan yli 4 pistetta, joten pankkiin ja verkko-
pankkiin ollaan todella tyytyvaisia. Verkkopankkiin on nyt kuitenkin lahiaikoina pankin tiedot-
teen mukaan tulossa muutoksia. POP Pankki oli pankkityytyvaisyystutkimuksessa sijoittunut
karkeen ja sama linja jatkuu myos Suupohjan Osuuspankin nuorten vastauksissa. Tyytymatto-
mimpia oltiin mobiilipankkiin, vaikka sekin sai hyvan keskiarvon 3,69. Avoimissa palautteissa
mobiilipankkiin haluttaisiin kuitenkin esimerkiksi mahdollisuus katsoa palkkalaskelmia ja nah-

da tilin saldo aina helposti omasta puhelimesta.

Kyselylomakkeella kysyttiin myos, miten usein nuoret asioivat pankin konttoreissa ja vastauk-
seksi saatiin, etta suurin osa asioi pankissa muutaman kerran vuodessa tai tatakin harvemmin.
Ainoastaan 19 vastaajaa asioi pankissa kuukausittain tai viikoittain. Tamakin tukee teoriaa
siita, etta nuoret kayttavat mieluummin pankkien sahkoisia palveluja, eivatka taman vuoksi

fyysisesti asioi pankkien konttoreissa.

Nuorilta kysyttiin myos mista he hankkivat tietoa pankin palveluista. Tassa kysymyksessa he
saivat valita useamman, kuin yhden vaihtoehdon. Kysymyksen tulokset on esitelty seuraavalla

sivulla kaaviossa 16.
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Kaavio 16: Mista hankit tietoa pankkipalveluista?

Nuoret hankkivat tietoa pankin palveluista useimmiten pankin Internet-sivuilta tai ottavat itse
yhteytta pankkiin kohdatessaan ongelmia. Myos ystavilta ja sukulaisilta hankitaan tietoa
pankkipalveluista. Pankin esitteita ja asiakaslehtea kaytetaan myos jonkin verran tiedonhaus-
sa. Vahiten nuoret hankkivat tietoa pankkinsa palveluista TV:n, radion, sosiaalisen median ja
pankin lehti-ilmoitusten kautta. Sosiaalisen median ja TV:n vahyys tiedonhaussa johtuu siita,
etta POP Pankki ei ole aktiivisesti mukana sosiaalisessa mediassa eika ole mainostanut vii-

meaikoina televisiossa.

Pankin kotisivuilla vieraillessaan nuoret kertovat loytavansa hakemansa tiedon paaasiassa

useimmiten tai aina (85 %), tama kertoo siita etta kotisivut ovat hyvat ja selkearakenteiset ja
niilla on riittavasti tietoa pankista ja sen palveluista ja tuotteista. Kotisivuilta haetaan tietoa
yhteystiedoista, tuotteista ja palveluista seka ajankohtaisista asioista ja tarjouksista. Sivuilla
vieraillaan keskimaarin kuukausittain (30 %) tai muutamia kertoja vuodessa (30 %). Loput kay-

vat sivuilla viikoittain (26 %) tai eivat ollenkaan (12 %).
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Kaavio 17: Pankin jasenyys

Lomakkeessa kysyttiin kaksi kysymysta pankin jasenyyteen liittyen. Ovatko nuoret Suupohjan
Osuuspankin jasenasiakkaita ja tuntevatko he pankin jasenyyden mukanaan tuomia etuja. Rei-
lusti yli puolet vastaajista kertoi olevansa pankin jasenasiakkaita, mutta silti yli puolet vas-
taajista ei tuntenut pankin jasenyyden mukanaan tuomia etuja. Tama kertoo siita, etta ja-
seneduista ei tiedoteta riittavan selkeasti, tai sitten nuoret eivat muista niita ja siksi ovat
vastanneet kieltavasti. Eduista tulisi silti naiden tulosten perusteella tiedottaa enemman seka

jasenasiakkaita etta mahdollisia tulevia jasenasiakkaita.

Suuriltaosin nuoret olivat tyytyvaisia pankkinsa palveluihin ja tuotteisiin ja arvostivat ne kor-
kealle antaen hyvat yleisarvosanat niin pankille, kuin sen tarjoamille palveluillekin. Nuoret
kayttavat enemman sahkoisia palveluja pankkiasioinnissaan, koska kokevat sen helpoksi ja
nopeaksi tavaksi hoitaa paivittaisia pankkiasioita, kuten laskujen maksuja ja tilin saldon tark-

kailua.

5.4  Muut huomioitavat tulokset

Nuorten kyselytutkimuksessa sivuttiin aiempien paaaiheiden lisaksi hieman myos nuorten
muuta saastamista ja opintolainoja. Kysymyksilla halutaan saada selville miten nuoret saasta-
vat, vai saastavatko he lainkaan. Lisaksi halutaan selvittaa onko nuorilla opintolainaa tai aiko-

vatko he sita tulevaisuudessa ottaa.
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Kaavio 18: Saastatko saannollisesti?

Nuorilta kysyttiin saastavatko he rahaa saannollisesti, tuloksissa on ristiintaulukoinnin avulla
vertailtu naisten ja miesten saastamisen eroja. Naiset saastavat hieman enemman, kuin mie-
het. Ja lisahuomiona on mainittava etta naisista suurin osa saastaa, kun taas miesvastaajista
yli puolet ei saasta saannollisesti. Tuloksista voidaan todeta, etta naiset saastavat keskimaa-

rin saannollisemmin kuin miehet.
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Kaavio 19: Jos saastat, niin minka verran kuukaudessa?

Henkilot jotka kertoivat saastavansa, saivat aiheeseen liittyvia lisakysymyksia. Seuraavaksi
heilta kysyttiin minka verran he laittavat rahaa saastoon kuukaudessa. Suurin osa vastaajista

kertoi saastavansa 50-100 € tai 101-200 € kuukausittain. Lisaksi jotkut saastivat hieman taman
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yli tai alle. Naiset saastavat enemman kuin miehet, mutta summat ovat suhteutettuna keski-

maarin samoja sukupuolten valilla. Pienet erot johtuvat siita, etta naisvastaajia oli enemman.
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Kaavio 20: Milla tavalla saastat?

Taman lisaksi nuorten saastamisesta haluttiin viela tietaa, milla tavalla se saastavat. Vaihto-
ehtoina olivat tilisaastaminen, rahastot, osakesaastaminen tai jokin muu tapa, jonka sai itse
kirjoittaa. Suosituinta oli ehdottomasti tavallinen tilisaastaminen, toisena tulivat rahastot ja
muutamat saastivat myos osakkeisiin. Muitakin saastotapoja mainittiin, niita olivat saastopos-
sut, sukanvarsi ja POP osuudet seka sijoitusvakuutukset. Tilisaastaminen on suosituinta, koska
se on riskiton ja siksi varmin tapa kerata rahaa saastoon. Osakesaastamiseen ja rahastoihin
tulisi perehtya ennen niiden kayttamista saastamisessa, uskon etta nuoret eivat ole ikansa
vuoksi siksi viela ottaneet niita omikseen. Ne saattavat kuitenkin yleistya saastamistapoina

myos nailla asiakkailla ian karttuessa.

Nailla kysymyksilla saatiin vastaukset tutkimusongelmaan ”miten nuoret saastavat, vai saasta-
vatko”. Yhteensa 55 % kyselyyn vastanneista nuorista kertoi saastavansa saannollisesti. Rahaa
saastetaan yleisimmin tavalliselle tilille tai saastotilille. Saastettavat summat ovat kuukausi-

tasolla keskimaarin 50 ja 200 euron valissa.
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Opintolainaan liittyvia kysymyksia oli lomakkeessa nelja kappaletta. Niissa haluttiin tietaa
onko nuorilla opintolainaa, aikovatko he sita ottaa, ovatko he ottaneet sita verkkopankin
kautta tai kayttaneet opintolainan nostamisessa sahkoista allekirjoitusta, jonka avulla lainaa

voi nostaa kaymatta itse lainkaan pankin konttorissa.

W Kylla
CEi

Kaavio 21: Onko sinulla opintolainaa?

Vastaajista 30 prosentilla oli opintolainaa, mutta tulevaisuudessa opintolainaa aikoi nostaa

ainoastaan 12 prosenttia vastaajista. Naihin tuloksiin vaikutti kohderyhman ika, silla nuorim-
milla vastaajilla opintolaina ei ole viela ajankohtaista ja vanhimmat vastaajat ovat ehtineet
maksaa oman lainansa jo pois, jos heilla sellaista on ollut. Taman vuoksi maarat ovat melko

pienia.

Verkkopankin kautta opintolainaa oli ottanut 20 prosenttia vastaajista, mika on aika iso maa-
ra. Se kertoo siita, etta nuoret ovat ottaneet verkkopankin omakseen ja tietavat etta opinto-
lainan nostamisen voi hoitaa myos sita kautta. Opintolainan nostamisessa verkon kautta 16

prosenttia kertoi kayttaneensa sahkoista allekirjoitusta, mika sekin on hyva maara.

Nuorilla on opintolainaa jonkin verran, mutta silti vastaajista alle puolella. Verkkopalvelut
opintolainan nostamiseen liittyen oli otettu hyvin kayttoon ja nuoret olivat niista tietoisia,
koska useat vastaajat olivat kayttaneet niita. Tulevaisuudessa opintolainojen maara saattaa
olla jopa hienoisessa laskussa, koska ainoastaan 12 prosenttia vastaajista aikoo tulevaisuudes-

sa nostaa opintolainaa.
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6  Johtopaatokset

Tassa opinnaytetyossa toteutettiin nuorille 18-30-vuotiaille Suupohjan Osuuspankin asiakkaille
nuorten pankkitutkimus -nimea kantava kyselytutkimus. Tutkimuksella haluttiin selvittaa
nuorten asenteita ja mielipiteita seuraavia kolmea paaaihepiiria koskien: muuton vaikutus
nuorten pankkisuhteeseen, ASP-tili ja nuorten pankkipalvelut. Naiden aiheiden lisaksi tutki-
muksessa sivuttiin hieman saastamista ja opintolainoja. Kyselytutkimus lahetettiin vastaanot-
tajille pankin verkkopankin kautta ja lisaksi muutamille kirjeitse. Tutkimukseen vastasi 221

henkiloa ja vastausprosentiksi tuli 6,99 %.

Tutkimustuloksissa on esitelty kyselyssa saatuja vastauksia ja vertailtu niita paaasiassa nais-
ten ja miesten kesken, ristiintaulukointia apunakayttaen. Tarkoituksena oli saada vastaukset
tyon alussa esitettyyn tutkimusongelmaan seka sen alaongelmiin. Naisten ja miesten vastauk-
sia vertailtaessa ei loydetty suuria eroja, joten voidaan todeta etta pankkipalveluita kayte-
taan miltei samalla tavalla sukupuolesta riippumatta. Ainoastaan saastamisen kohdalla voi-

daan sanoa, etta naiset saastavat saannollisemmin rahaa kuin miehet.

Taman tyon ja siina toteutetun kyselytutkimuksen kautta toimeksiantaja saa paljon uutta tie-
toa aiheesta. Pankilla ei ollut ennestaan materiaalia nuoriin asiakkaisiinsa liittyen. Tulosten
perusteella pankki voi halutessaan muuttaa jo olemassa olevia kaytantojaan tai tuotteitaan
nuorille paremmin sopiviksi tutkimuksesta saatuihin tuloksiin nojaten. Tuloksia voidaan pitaa

melko luotettavina, silla vastausprosentti oli hyva ja vastaajia kertyi maarallisestikin paljon.

Tutkimuksen validiteetti on melko hyva, silla kysymykset on laadittu tutkimusongelmiin ja
teoriaan pohjaten ja siksi kyselyn kysymyksilla saatiin vastaukset kaikkiin ongelmakohtiin.
Reliabiliteettiakin voidaan pitaa hyvana, silla jos tutkimus tehtaisiin uudelleen samankaltai-
selle kohderyhmalle, siita saataisiin varmasti hyvin samankaltaisia vastauksia. Vastaajat saivat
vastata kyselyyn nimettomana, mika tamakin osaltaan lisaa tutkimuksen luotettavuutta, koska
vastaajat pystyivat anonymiteetin turvin vastaamaan kysymyksiin totuudenmukaisesti ja re-
hellisesti. Nailta osin tutkimusta voidaan siis pitaa erittain onnistuneena ja tuloksia luotetta-

vina.

Nuorten muuton vaikutukset pankkisuhteeseen jaivat todella vahaisiksi, silla nuoret eivat har-
voja poikkeuksia lukuun ottamatta vaihda pankkiaan muuton yhteydessa. ASP-tili tunnettiin
kohtalaisen hyvin, mutta melko pienella osalla nuorista oli se kaytossaan. Lisaksi melko harvat
aikoivat avata tilin tulevaisuudessa. Pankkipalveluihin nuoret olivat todella tyytyvaisia, he
kayttivat paljon sahkoisia palveluja, kuten verkkopankkia, mobiilipankkia ja e-
Asiakaspalvelua. Pankissa asioitiin siksi hyvin harvoin, keskimaarin vain muutaman kerran
vuodessa. Opintolainaa nuorilla oli jonkin verran, mutta tulevaisuudessa sen suosio saattaa
olla laskussa. Saastaminen oli ajankohtaista noin puolelle nuorista, rahaa saastettiin useimmi-

ten tilille ja summat pyorivat kuukausittain 50 € ja 200 € valimaastossa.
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Avointa palautetta kyselytutkimuksen kautta saatiin erittain runsaasti. Kaikki palautteet on

esitetty taman opinnaytetyon liitteissa. Palautteista on kerrottu tarkemmin kohdassa 6.1.

Nuorten asiakassuhteet eivat valttamatta ole viela kovin kannattavia tai tuottavia, mutta niis-
ta voi tulevaisuudessa tulla sellaisia. Tulevaisuudessa heidan asiointinsa ja tuotteiden ostonsa
pankin kanssa kasvaa asuntolainojen, uusien tilien, saastoratkaisujen ja perheenlisaysten an-
siosta. Nuoret jotka jo nyt saastavat rahaa seka tallettavat saannollisesti ASP-tilille ovat jo
melko kannattavia asiakkaita. Heihin pankkien kannattaa panostaa, etta heista tulee lahitule-
vaisuudessa entista kannattavampia. Joidenkin nuorten pankkiasiointi on saattanut pysahtya
paikoilleen, eivatka he ymmarra tehda paatoksia tulevaisuuden kannalta ellei heita siita muis-
tuteta. Tallaisten asiakkaiden kohdalla pankki voisi kayttaa uudelleensuunnittelua, etta asi-
akkuuksista saataisiin aktiivisempia ja samalla myos vuorovaikutusta nuorten asiakkaiden

kanssa tulisi pyrkia lisaamaan.

6.1  Kehitysehdotukset

Avoimia palautteita saatiin kyselytutkimuksen kautta todella paljon. Tassa on nostettu esiin

muutamia palautteissa mainittuja kohtia, jotka toimivat samalla kehitysehdotuksina pankille.

Mobiilipankkiin oltiin jokseenkin tyytyvaisia, mutta useat mainitsivat, etta sovelluksen tulisi
olla modernimpi, monipuolisempi ja mukavampi kayttaa. Lisaksi mainittiin, etta mobiilipan-
kista pitaisi pystya katsomaan omia palkkalaskelmia samalla tavalla kuin verkkopankissa. POP
Pankki haluttaisiin mukaan myos Pivo-lompakko sovellukseen, joka toimii talla hetkella vain
OP-Pohjolan asiakkaille. Verkkopankkiin liittyvia toiveita tuli myos melko paljon. Siella toivot-
tiin muun muassa etta maksettuihin e-laskuihin tulisi merkinta "maksettu”, silla nyt asiakkaat
eivat nae mistaan ovatko he maksaneet jo e-laskun vai eivat. Yleisesti verkkopankkia pidettiin
kuitenkin todella hyvana ja toimivana ja siihen oltiin tyytyvaisia. Toiveena oli myos, etta asi-
akkaat saisivat pankista oman yhteyshenkilon, jonka kanssa he saisivat aina hoitaa pankkiasi-
ansa. Palvelumaksuja pidettiin korkeina ja monet kokivat etta jasenyydesta ei saa tarpeeksi

etuja.

Kehitysehdotuksia tuli vastauksista esiin jonkin verran, mutta enemman oli kuitenkin positii-
vista palautetta hyvasta palvelusta ja siita etta pankki kuuntelee asiakkaita ja ottaa heidan
toiveensa huomioon. Pankki voi tulevaisuudessa halutessaan muuttaa asioita, joita palaut-

teesta nousi esiin.

6.2 Oma oppiminen

Opinnaytetyon tekeminen ja kyselytutkimuksen toteuttaminen on ollut todella opettavainen,
haastava, aikaa vieva ja monipuolinen prosessi opinnaytetyon tekijalle. Haasteista selviami-
nen ja tyon eteneminen ajallaan auttoivat jatkamaan tyontekoa kohti haluttuja tuloksia ja
valmista tyota. Tyon teko on vaatinut useita tunteja tyota, lukemista, kirjoittamista, kaavioi-

den tekemista ja viestintaa toimeksiantajan ja koulun kanssa. Haastavinta oli saada teoria ja
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tulokset vuoropuheluun keskenaan ja esittaa tuloksia ja johtopaatoksia, joista toimeksiantaja
voisi hyotya ja joiden kautta se voisi kenties kehittaa toimintaansa tai muuttaa joitakin asioi-
ta nuorilta asiakkailta saatujen vastausten ja ideoiden myota. Opinnaytetyon tekijana tulee
olla kiitollinen siita, etta on saanut tyolleen hyvan ja itsea kiinnostavan aiheen ja etta tyon

tekemiseen ja tulosten saamiseen on luotettu niin koulussa kuin toimeksiantajayrityksessakin.
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Liite 1 Kyselylomake

POP Pankk?

Hyvi vastaanottajal Suupohjan Osuuspankki

Kehittaakseen toimintaansa Suupohjan Osuuspankki kartoittaa nuorten mielipiteita pankkipalveluista.

Tutkimukseen on satunnaisesti poimittu joukko Suupohjan Osuuspankin 18-30-vuotiaita asiakkaita.
Toivomme, etta voit kayttaa ajastasi muutaman minuutin vastataksesi kyselyyn.

Kaikki vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti ja tulokset esitetaan yhteenvetona siten,
etta niista ei voi tunnistaa vastaajaa tai yksittaisia vastauksia. Kyselyyn vastataan nimettomana.

Pyydamme sinua palauttamaan lomakkeen oheisessa palautuskuoressa viimeistaan 4.4.2014.
Palautuskuoren postimaksu on valmiiksi maksettu.

Kiitos yhteistyosta ja hyvaa kevaan jatkoa!

POP Pankki Suupohjan Osuuspankki

Harri Kiviharju

Liiketoimintajohtaja Osoitelahde: Suupohjan Osuuspankin asiakasrekisteri

Taustatiedot

. Sukupuoli [ 1T Nainen [ 1 Mies

. Syntymavuosi

1
2
3. Asuinpaikkakunta
4. Sosiaalinen asema [ ]1Opiskelija [ ] Palkansaaja [ ]Yrittaja [ ]Elakelainen [ ]Ei tyoelamassa
5

. Mika on paapankkisi?

[ 1 Aktia [ 1 POP Pankki

[ 1 Danske Bank [ 1 S-Pankki

[ 1 Handelsbanken [ 1 Saastopankki

[ 1 LahiTapiola pankki [ 1 Alandsbanken

[ 1T Nordea [ 1T Joku muu, mika
[ 1T OP-Pohjola

Muuton vaikutus pankkisuhteeseen

6. Oletko muuttanut viimeisen 5 vuoden aikana paikkakunnalta toiselle? [ ] Kylla [ 1 En
Jos vastasit "En”, niin siirry kysymykseen 10

7. Jos olet muuttanut, niin vaihdoitko pankkia muuton yhteydessa? [ ] Kylla [T En
Jos vastasit "En”, niin siirry kysymykseen 10

8. Jos vaihdoit pankkia, niin mika syy vaikutti pankin vaihtoon? (Valitse mielestdsi térkein)

[ 1 Konttorinsijainti [ ] Lainan/talletuksen korko [ ] Pankkipalveluiden/tuotteiden laatu
[ 1 Asiakaspalvelu [ 1 Palvelumaksut [ 1T Muu, mika?

9. Mitka seikat vaikuttivat uuden pankin valintaan? (Valitse mielestdsi térkein)
[ 1 Konttorinsijainti [ ] Lainan/talletuksen korko [ ] Pankkipalveluiden/tuotteiden laatu
[ 1 Asiakaspalvelu [ 1 Palvelumaksut [ 1 Pankin maine/tunnettuus

[ 1 Ystavan/sukulaisen suosittelu [ T Muut syyt, mitka?




Saastaminen
10.Saastatko saannollisesti? [ 1]
Jos vastasit "En”, niin siirry kysymykseen 13
11.Jos saastat, niin minka verran kuukaudessa?
[ ] alle50€ [ 1 50-100 € [ 1 101-200 €

12.Milla tavalla saastat? [ 1 Tilille

[ 1 Osakkeisiin
AsuntoSaastoPalkkio-tili

13.Tiedatko, mika on Asuntosaastopalkkiotili eli ASP-tili?
14.0nko sinulla ASP-tili?

Kysymykset 15-16 ovat vastadjille, joilla on ASP-tili

15.Kuinka monta vuotta olet saastanyt? [ ] alle vuoden
16.Minulla on ASP-tili [ 1 Yksin

Kysymykset 17-18 ovat vastadgjille, joilla ei ole ASP-tilid

17.Aiotko tulevaisuudessa avata ASP-tilin?
[ 1 Kylla seuraavan kahden vuoden sisalla
[ T Kylla, yli 5 vuoden paasta

—r—
[ —

18.Jos et aio, niin miksi?
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Kylla [ ] En

[ ] 201-300

[ 1 yli300€

[ 1 Rahastoon
[ 1 Jollain muulla tavalla, milla?

[ 1 Kyla [ 1 En
[ 1 Kylla [1 E
1-3vuotta [ ] 4 vuotta tai kauemmin

[]
[]

Yhteinen puolison/kumppanin kanssa

Kylla, seuraavien 3-4 vuoden sisalla
En aio

Opintolaina
19.0nko sinulla opintolainaa?
20.Aiotko tulevaisuudessa ottaa opintolainaa?

21.0letko ottanut opintolainaa verkkopankin kautta?

22.0letko kayttanyt opintolainan nostamisessa sahkoista allekirjoitusta? [ ] Kylla

Pankkipalvelut

23.Miten usein asioit pankin konttorissa?

24.0letko Suupohjan Osuuspankin jasenasiakas?

25.Tunnetko pankin jasenyyden tuomia etuja?

[ 1 Viikoittain
[ ] Muutaman kerran vuodessa

[] Kyl [ ] Ei
[] Kyl [] En
[] Kyl [] En

[] En

[ 1T Kuukausittain
[ ] Harvemmin
[ 1 Kyl [ 1 En

[ 1 Kylla [ J En
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26.Mista hankit tietoa pankkipalveluista? (Voit valita useamman vaihtoehdon)

[ T Pankin asiakaslehti [ 1 Pankin nettisivut [ 1 Sosiaalinen media
[ T Oma yhteydenotto pankkiin [ ] Pankin esitteet [ 1 TV/radio
[ 1 Ystavat/sukulaiset [ 1 Pankin lehti-ilmoitukset [ T Muu, mika?

27.0nko Suupohjan Osuuspankista oltu sinuun henkilokohtaisesti yhteydessa?
[ T Kylla, viimeisen vuoden aikana [ ] Kylla, 1-3 vuoden sisalla [ ] Kylla, yli 3 vuotta sitten [ ] Ei

28.0nko muista pankeista oltu sinuun henkilokohtaisesti yhteydessa? [ ] Ei [ ] Kylla, mista pankista?
(Voit valita useamman vaihtoehdon)

[ 1 Aktia [ 1 POP Pankki

[ 1 Danske Bank [ 1T S-Pankki

[ 1 Handelsbanken [ 1 Saastopankki

[ 1 LahiTapiola pankki [ 1 Alandsbanken

[ 1T Nordea [ 1 Joku muu, mika
[ 1T OP-Pohjola

29.Milla tavalla toivot pankin olevan sinuun yhteydessa?
[ 1 Puhelimitse [ ] Sahkopostitse [ ] Kirjeitse [ ] e- Asiakaspalvelun kautta

Vastaa seuraaviin vdittdmiin asteikolla 1-5. Ympyrdi sinulle sopivin vaihtoehto.
(0= En osaa sanoa, 1 = En lainkaan tyytyvdinen, 2 = Jonkin verran tyytyvdinen, 3 = Melko tyytyvdinen,

4 = Hyvin tyytyvdinen)

30.Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin asioihin Suupohjan Osuuspankissa?

1) Henkilokunnan asiantuntemus 0 1 2 3 4
2) Paneutuminen yksilollisesti asiakkaan 0 2 3 4
tilanteeseen ja tarpeisiin

3) Paatoksenteon nopeus 0 1 2 3 4
4) Lupauksien pitaminen 0 1 2 3 4
5) Henkilokunnan ystavallisyys 0 1 2 3 4
6) Jasenedut 0 1 2 3 4
7) Palvelun nopeus 0 1 2 3 4
8) Palvelun joustavuus 0 1 2 3 4
9) Palvelujen monipuolisuus 0 1 2 3 4
10) Tavoitettavuus puhelimitse 0 1 2 3 4
11) Tavoitettavuus verkon kautta 0 1 2 3 4
12) Konttorin aukioloajat 0 1 2 3 4

Pankin verkkopalvelut

31.Miten usein vierailet POP pankin kotisivuilla? [ ] Paivittain [ 1 Viikoittain [ 1] Kuukausittain
[ ] Muutaman kerran vuodessa [ 1 Enollenkaan

32.Mita tietoja etsit pankin kotisivuilta?
[ 1 Ajankohtaistietoa [ 1 Yhteystietoja [ ] Tuote-/palvelutietoja
[ 1 Tarjouksia [ 1T Muuta, mita?
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33.Loydatko etsimasi tiedon pankin kotisivuilta? [ ] Kylla [ ] Useimmiten [ ] Harvoin [ ] En

34.Kaytatko POP Pankin verkkopankkia? [ 1 Kylla [ J En
35.0letko kayttanyt POP Pankin verkkopankin mobiiliversiota? [ 1 Kylla [ J En
36.Kaytatko verkossa POP Pankin e-Asiakaspalvelua? [ 1T Kylla [ 1 En

37.Jos olet kayttanyt e-Asiakaspalvelua, niin millaisten asioiden yhteydessa?
[ 1 Tiliasiat [ 1 Laina-asiat [ ] Jasenasiat [ ] Korttiasiat [ 1T Oma viesti pankille
[ T Pankin lahettaman viestin lukeminen [ T Muissa asioissa, missa?

Vastaa seuraaviin kysymyksiin asteikolla 1-5. Ympyroi sinulle sopivin vaihtoehto.
(1 = Huono, 5 = Erinomainen)

38. Minka yleisarvosanan annat Suupohjan Osuuspankille? 1 2 3 4 5

Mikadli et kayta seuraavia sivuja/palveluja, niin jatd vastaamatta kysymykseen.

39.Minka arvosanan annat POP Pankin kotisivuille? 1 2 3 4 5
40.Minka arvosanan annat POP Pankin verkkopankille? 1 2 3 4 5
41.Minka arvosanan annat POP Pankin mobiilipankille? 1 2 3 4 5

42.Avoin palaute

Kiitos vastauksistasi! ©
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Liite 2 Kyselyn vastaukset
1. Sukupuoli
B Nainen
i Mies
2. Ikdjakauma
12% 11%
10 % 10%

10 %

8%

6%

4%

2%

0%

3. Asuinpaikkakunta

N
N
o

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

Q
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60 %

4. Sosiaalinen asema

50 %

40 %

30%

20%

10%

0%

0%

Opiskelija Palkansaaja Yrittaja Ei ty6eldamassa Eldkeldinen

100,0 %
90,0 %
80,0 %
70,0 %
60,0 %
50,0 %
40,0 %
30,0 %
20,0 %
10,0 %

0,0 %

5. Paapankki

6. Oletko muuttanut viimeisen 5 vuoden aikana
paikkakunnalta toiselle?

mKylla

W En




60
Liite 2

7. Jos olet muuttanut viimeisen 5 vuoden aikana, niin
vaihdoitko pankkia muuton yhteydessa? (Kappaletta)

m Kylla

HWEN

8. Jos vaihdoit pankkia muuton yhteydessa, nii mika
syy vaikutti pankin vaihtoon? (Kappaletta)

4

3

2

1

0

& N & &
\Q \EO o \)\}
S Q
& o) R @
L S N
X0 SF <@
& & S
%O \?}\ \\_\)
& o
. Q’b \6
> >
Y \AQ’
R
&
&
?

Muu syy:
Asuntolaina

Vaihdoin maata samalla
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9. Mitka seikat vaikuttivat uuden pankin valintaan?
(Kappaletta)
7
6
5
4
3
2
1
0
. \Q‘0 ; \.éo
0{\“(}@ c})o,_;\& \é’?}\\@
S ,s\eé\ \\e’}o
Ay S*& (\\,@
:Kb(\\‘v \:.b\o’b
&
10. Saastatko saannollisesti?
m Kylla
WENn
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60

11. Minka verran saastat kuukaudessa?
(Kappaletta)

50

40

30

20 I

10 .
. e

Alle 50 € 50-100 €

201-300 € Yli 300 €

120

12. Milla tavalla saastat? (Kappaletta)

100

80

60

40

20

. mile

Tilille Rahastoon

Osakkeisiin Muulla tavalla

Muulla tavalla:

POP osuudet
Sukanvarsi
Kirjekuoreen
Kateista sukanvarteen
ETF, Sijoitusvakuutus
Sukanvarteen
Saastopossuun
Pullorahoja
Saastopossuun
Saastopossuun
S-Pankkiin
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13. Tiedatko mika on ASP-tili?
m Kylla
= En
14. Onko sinulla ASP-tili?
m Kylla
WEi

25

20

15

10

15. Kuinka monta vuotta olet saastanyt
ASP-tilille? (Kappaletta)

Alle vuoden 1-3 vuotta 4 vuotta tai kauemmin
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16. Minulla on ASP-tili (Kappaletta)

M Yksin

& Yhteinen
puolison/kumppanin kanssa

17. Aiotko tulevaisuudessa avata ASP-
tilin? (Kappaletta)

En aio
Kyllg, yli 5 vuoden sisalla

Kylld, seuraavien 3-4 vuoden sisélla

Kylla, seuraavien kahden vuoden sisalla

0 20 40 60 80 100 120

18. Jos et aio avata ASP-tilia, niin miksi?

Koska en tieda mika se on.

Olen ostanut jo ensiasuntoni

Koska en tieda mika se on... tyhma kysymys

”En tieda” ei ollut vaihtoehdoissa

Nykyinen talous- ja tyollisyystilanteemme voi muuttua tulevaisuudessa. En halua siita syysta
sitoutua minkaanlaiseen omistusasuntoon. Myos tulevaisuudessa tapahtuva kaksien asunto-
markkinoiden synty ja sen tuleva muoto ja suhteellinen jyrkkyys mietityttavat.
Ensimmainen asunto on jo ostettu.

Teen mieluummin suoria osakesijoituksia, jotka voin realisoida haluamaani kayttoon ja ai-
kaan, kuin sijoitan "hopohopo pankki vetaa valista” -tuotteisiin.

Omistan jo omakotitalon

Omistan asunnon
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En tieda mika se on, en voi sanoa varmasti

Ei talla hetkella ole tarvetta, rahat muutenkin tiukalla opiskelun takia. Voi tietysti olla, etta
jossain vaiheessa 5 vuoden sisalla sen voisin avata, mutta nyt on sellainen tunne, etten ole
avaamassa.

Koska minulla on ollut jo ASP-tili ja nyt minulla on ASP-laina

En halua

Ei ole varaa saastaa muuta kuin puskurisaastoa

En tieda mika se on, joten vastasin varoiksi etta en aio

Ei ole tarvetta

Minulla on jo asunto-osake

Ollut jo ASP-tili

En talla hetkella tieda asiasta mitaan ja olen jo asuntolainan lyhentaja, enka koe tarpeelli-
seksi juuri nyt

Minulla oli ASP-tili ja lopetin sen, koska ei ollut tyottomana ollessa varaa laittaa rahaa tilille
ja silla hetkella tarvitsin ne rahat elamiseen jotka olin saastanyt ASP-tilille.

Tiukka opiskelijabudjetti.

Minulla on jo toinen omistusasunto, eli ei varsinaisesti ole tarvetta saastaa asuntoa varten
Olen avannut ja kayttanyt

En tieda mika se on

En tarvi

Kyseinen asia on minulle vieras

Tili oli tili meni

Ei ole tarvetta

En koe tarpeelliseksi enaa tassa vaiheessa ja ennemmin ei ole tullut laitettua, kun tietoa on
tullut hyvin niukasti asiasta

Omistan jo asunnon

En koe sita tarpeelliseksi

Mika se on?

En tieda mita hyotya siita on, raha pysyy yhdellakin tililla niin, etta saastoa kertyy

Tiedon puute

Oikeampi vastaus on etta en tieda. Sita on mainostettu kylla virallisesti ja epavirallisesti mi-
nulle ja olen harkinnut sita, mutta en ole oikein ymmartanyt sen tarkoitusta/hyotya minulle.
En ole myoskaan varma onko siita enaa hyotya minulle, koska olen hyvin lahella 30 ikavuotta.
Ei ole mista saastaa

En tieda siita mitaan

En usko etta tulen ostamaan asuntoa Suomesta

Turhaa

Olen viela hyvin epavarma tilin hyodyista ja haitoista

En ole saanut riittavan hyvia perusteita, miksi ASP-tili kannattaisi avata
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Olisi kiva saada lisatietoa siita tilista

Luulen etta en tarvitse sellaista tilia

En pida sita jarkevana sijoituksena

Minulla on omistusasunto, enka ole suunnittelemassa uuden ostoa taikka rakentamista.
Asuntosaastaminen ei ole ajankohtaista, kun tulossa spv maatilalla.

En tieda mika se on

En nae siina mitaan hyotya

Oman omistusasunnon hankkiminen ei ole tapahdu viela lahitulevaisuudessa. Tulevaisuutta
varten saastan normaalisti” pankkitilille tallettamalla sen verran kuin mahdollista."

Aion avata, mutta en tieda koska. Enka vaikka 20 vuoden paasta, jos silloin viela on ASP-tili

olemassa.

19. Onko sinulla opintolainaa?

m Kyl
L Ei
70 %
20. Aiotko tulevaisuudessa ottaa opintolainaa?
m Kylla
WEn

88 %
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21. Oletko ottanut opintolainaa verkkopankin
kautta?
m Kylla
HWEn
22. Oletko kayttanyt opintolainan
nostamisessa sahkoista allekirjoitusta?
m Kylla
WEn

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

23. Miten usein asioit pankin
konttorissa?

1%

Viikoittain Kuukausittain Muutaman kerran Harvemmin

vuodessa
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24. Oletko Suupohjan Osuuspankin
jasenasiakas?

m Kylla
HWEn

25. Tunnetko pankin jasenyyden tuomia

etuja?

H Kylla

W En
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26. Mista hankit tietoa
pankkipalveluista? (Kappaletta)
180
160
140
120
100
80
60
40 I
20
6 4
0 . i ﬁ . .
RS & e & \;o & NG @ &°
FO SO S R R
& Q ¥ N 25 O & N\ Q
& © & § S N S
o 9 R > & & &
Q’bo bQ/Q xX ] 8{'\ \Q\/(\ o
‘?ﬁ S\ QP \L\Q P
N o
> Q
06‘
Muualta:
Internet

Pankin konttori

POP Pankissa toissa olevalta aidilta
Verkkopankki

Viesti asiakaspalveluun verkkopankin kautta

e-Asiakaspalvelu

60 %

27. Onko Suupohjan Osuuspankista oltu
sinuun henkilokohtaisesti yhteydessa?

50 %
40 %
30%
20%
10%

0%

Kylla, viimeisen Kylla, 1-3 vuoden Kylla, yli 3 vuotta
vuoden aikana sisalla sitten

—

Ei
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28. Onko muista pankeista oltu sinuun
henkilokohtaisesti yhteydessa?

mKylla

WEi

70 %

/
4

35
30
25
20
15
10

28. Lisakysymys: Mista pankeista sinuun on
oltu yhteydessa? (Kappaletta)
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29. Milla tavalla toivot pankin olevan sinuun
yhteydessa? (Kappaletta)
140
120
100
80
60
40
20
0
Puhelimitse Sahkopostitse Kirjeitse e-Asiakaspalvelun
kautta
30. Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin asioihin
SOP:issa? - Keskiarvot
4
3
2
1
S S O GRS R T T A GO
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30. Kuinka tyytyvdinen olet seuraaviin asioihin
Suupohjan Osuuspankissa?

Jasenedut
Henkilékunnan
ystavallisyys M 4 = Hyvin tyytyvainen
. . m 3 = Melko tyytyvdinen
Lupauksien pitdminen
M 2 = Jonkin verran
tyytyvdinen
Paatoksenteon nopeus Wy
B 1=En lainkaan
tyytyvdinen
Paneutuminen yksil6llisesti Wy
asiakkaan tilanteeseen ja B0 = En osaa sanoa
tarpeisiin
Henkilékunnan
asiantuntemus
0 50 100 150 2

00

30. Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin asioihin
Suupohjan Osuuspankissa?

Konttorin aukioloajat
Tavoitettavuus verkon
kautta M 4 = Hyvin tyytyvdinen
m 3 = Melko tyytyvdinen
Tavoitettavuus puhelimitse
m 2 =Jonkin verran
tyytyvdinen
Palvelujen monipuolisuus .
) P M 1=En lainkaan
tyytyvainen
) B0 =En osaasanoa
Palvelun joustavuus
Palvelun nopeus

0 20 40 60 80 100 120
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31. Miten usein vierailet POP Pankin
kotisivuilla?

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

2%

Paivittain Viikoittain Kuukausittain Muutaman En ollenkaan
kerran vuodessa

32. Mita tietoja etsit pankin kotisivuilta?
(Kappaletta)

120
100
80
60
40
20

Muuta:

Iban laskuri

Kirjaudun nettipankkiin

Verkkopankin sisaankirjautuminen

Kirjaudun verkkopankkiin

Tilitiedot

Tilini tietoja

Verkkopankki

Tilin saldo

Esimerkiksi VISA kortin sulkupalvelu numero voisi lOoytya nopeasti etusivulta tai vastaavasta

paikasta
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33. Loydatko etsimasi tiedon pankin
kotisivuilta?
80 %
70 %
60 %
50 %
40 %
30 %
20 %
10 %
2% 1%
0% —
Aina Useimmiten Harvoin En koskaan
34. Kaytatko POP Pankin verkkopankkia?
m Kyll3
WEn
35. Kaytatko POP Pankin mobiilipankkia?
m Kylla
WENn
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36. Kaytatko POP Pankin
e-Asiakaspalvelua?
mKylla
WEn
37. Millaisten asioiden yhteydessa olet
kdyttinyt e-Asiakaspalvelua? (Kappaletta)
140
120
100
80
60
40
20
- z
0 —
Tiliasiat  Laina-asiat Jdsenasiat Korttiasiat Oma viesti Pankin Muissa
pankille Idhettdaman  asioissa
viestin
lukeminen

Muissa asioissa:
Lasku
Rahastot
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38-41. Yleisarvosana - Keskiarvot

Suupohjan POP Pankin kotisivut POP Pankin POP Pankin
Osuuspankki verkkopankki mobiilipankki

Avoin palaute:

Mobiilipankki

>

>
>
>

\4

»

Mobiilipankki on erinomainen

Tarvittaisiin rehti mobiilipankkisovellus Windows puhelimelle

S-Pankin mobiilipankki on huomattavasti modernimpi ja mukavampi kayttaa
Mobiilipankki on erinomainen ratkaisu. Vahemman on tullut kaytettya kuin suoraan
verkossa, mutta varmasti tulevaisuudessa enemman tulen kayttamaan myos mobiili-
pankkia.

Mika mobiilipankki?! Viimeksi kun kotisivuilta yritin etsia siita tietoa, niin en loytanyt.
Mobiilisovellus Pivo-lompakko toimii talla hetkella ainoastaan OP-Pohjola -pankin net-
tipankkitunnuksilla. Hankkiutukaa mukaan sovelluksen kayttoon pian. Todella kaytan-
nollinen sovellus puhelimessa ja tabletissa. Kaiken kaikkiaan kehittakaa mobiilisovel-
luksia niin pitkalle kuin mahdollista. Nuoret liikkuvat ja esimerkiksi ystavani hoitavat
pankkiasioita jatkuvasti liikkeella ollessaan. Nuoret arvostavat mobiilipalveluita
enemman kuin henkilokohtaista palvelua. Ikava kylla, talla hetkella OP-Pohjola ja
Nordea seka Danske Bank vetavat paljon pidemman korren mobiilisovellusten osalla.
Niilla on helpot ja napparat visuaaliset kayttoliittymat. POP-Pankilla on ainoastaan
mobiilisivusto, joka on hieman jaljessa muiden pankkien sovellusten toiminnallisuu-
desta.

Mobiilipankkisovelluksessa paljon virheita esim. itsellani tilitapahtumia ei aina mah-
dollista selailla jne.

Tililla tapahtuneet muutokset eivat aina heti paivity mobiilipankkiin.
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Olen viihtynyt POP-Pankin asiakkaana ja minulle on tarkeaa, etta se on suomalainen
pankki. Mobiilipankista toivoisin sen verran lisaa, etta sielta voisi katsoa myos palkka-
laskelmat kuten verkkopankissakin.

Mobiilisovellus josta nakisi tilin saldon kokoajan.

Verkkopankki

>
>

Pop-pankin kotisivut ovat erittain selkeat, samoin verkkopankki on helppo kayttaa.
E-laskujen kohdalla olisi hyva lukea, mitka laskut on maksettu, avoimena, ym. Talla
hetkella kaikki nakyy samalla tavalla, joten voin vain olettaa, etta olen maksanut
kaikki..

Verkkopankin E-laskupalvelu muuten hyva, mutta maksettuihin E-laskuihin pitaisi tulla
merkinta "Maksettu”. Nyt maksetut E-laskut jaavat nakyviin ja jos niita ei heti poista
ei hetken kuluttua enaa muista onko kyseinen lasku maksettu vai ei. Ei varmasti ole
hirvean iso operaatio muuttaa ohjelmaa niin etta tallainen merkinta maksettuihin las-
kuihin tulisi.

Haluaisin nettipankkiin palvelun, joka laskee automaattisesti budjetin, mihin rahaa
menee jne. Jos olen ostanut S-marketista, summa menisi ruokakuluihin, ABC taas au-
tokuluihin ja niin edespain. Ei tarvitsisi itse pitaa Excelia.

Olisi hyva, mikali verkkopankissa nakyisi myos vuotta vanhempia tilitapahtumia. Muu-

ten on pelkkaa hyvaa sanottavaa. Kiitos hyvasta palvelusta ja hyvaa alkavaa kevatta!

e-Asiakaspalvelu

>

E-asiakaspalvelun nopeus ja tekstiviesti-ilmoitus vastauksesta ovat erittain suuri plus-
sa!

Mielestani e-Asiakaspalvelu on hieno keino saada nopeasti mielta askarruttaviin asioi-
hin vastauksia. Vastaukset tulee aina nopeasti ja pankki on todella helposti lahestyt-

tavissa talla keinoin. Kiitos!

Muu palaute

>
>

Kiitos ©

Olen pitanyt taman pankin toiminnasta ja aion kayttaa taman palveluita jatkossakin.
Viesteihin on vastattu nopeasti ja yhteydenotto onnistui ulkomaillakin parissa tunnis-
sa. Vanhempani kayttavat samaa pankkia ja suosittelevat tata, joten jatkan taalla
jatkossakin.

Olen tyytyvainen pankin asiakaslaheiseen toimintaan. Myos paikkakunnalla, jossa ei
ole pankin konttoria, asioiden hoitaminen onnistuu verkossa. Kiitokset e-
Asiakaspalvelusta. Linjaukseen, jonka mukaan verkkopankin kaytosta alettiin veloit-

taa myos jasenasiakkailta, olen kuitenkin pettynyt.

» Laskekaa palvelumaksuja, esim. Nordealla halvemmat hinnat.
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» POP-Pankki on erinomainen henkilokohtaisissa asioissa, mutta yrityksen osalta pankki
on ollut iso pettymys. Pankin vaihto onkin tasta syysta mahdollinen lahitulevaisuudes-
sa.

> Palvelu on aina ollut hyvaa ja asiallista. Jos tulee vain kaymaan kassalla, nostamassa
tai laittamassa rahaa, palvelu on joustavaa, eika tarvitse jonottaa kauaa.

> Aikaa kaytetaan varsinaisen asian ulkopuolella aivan liikaa, joka taas hairitsee varsi-
naisen asian kasittelya. Asioita ei kerrota kerralla, vaan tietoa tulee patkittain jopa
1,5kk ajan ja olennainen tieto tulee vasta lopuksi useamman kyselyn jalkeen. Asiakas-
ta ei kuunnella loppuun asti, joka aiheuttaa epaselvyyksia jatkotilanteissa ja sita
kautta taas asian viivastymista. Esimerkiksi asuntolaina maatalouden yhteydessa tun-
tuu olevan erityisen hankala, koska peruspalvelupuolella asiasta ei ymmarreta mitaan
ja taas maatalouspuolella ei ole resursseja asuntopuolen lainojen selvittamiseen. Esi-
merkiksi korkotuki mahdollisuus maatalouden puolelta asuinrakentamiseen ei olisi tul-
lut ilmi jos en olisi ottanut vakisin yhteytta maatilaosaamisen puolelle. Maatalouspuo-
li on erittain hyvalla tasolla POP Pankin Kauhajoen konttorissa, mutta yhden miehen
harteilla on ehka liikaa toita joka nakyy heikohkona tavoitettavuutena asiakkaille,
tama on tietysti ymmarrettavaa erityisesti sesonkiaikoina. Harkitsemme vahvasti pan-
kin vaihtoa tai ainakin selvitamme tarkasti mahdollisuudet muissakin pankeissa, joista
jo yhteytta on pidetty. Naita samantyyppisia tapauksia tuntuu olevan tuttavapiirissa
muutamia, ehka ne ovat sitten vain sattumaa.

» Kaikin puolin hyva pankki. Laina-asioissa suhtaudutaan hienosti ja tullaan vastaan tar-
peiden mukaan. Henkilokunta on ollut mukavaa ja palvelut pelaa. Samaan malliin jat-
kossakin.

> Kiitos innokkaasta palvelusta ©

» Pankin kilpailukyky on huonontunut. Jasenia voisi ottaa paremmin huomioon esim.
laina-asioissa. Peruspalveluiden muuttuminen maksulliseksi ei miellyta esim. visa-
kysely.

» Opintolainan kulut ihan ylapaassa verrattuna muihin pankkeihin. Jasenyyden otin vain
ja ainoastaan sen takia etta ei tarvitse niita kuluja maksaa. Minulle muuten ei jase-
nyydesta ole mitaan hyotya, silla olen viela nuorisojasen.

» Kaikin puolin tyytyvainen pankin palveluihin.

» Olen kylla tyytyvainen Suupohjan Osuuspankkiin. Opintolainaa olen harkinnut ottava-
ni, mutta en ole siita asiasta viela ihan varma.

» Taman kyselyn toteutus olisi voinut olla vahan parempi ;)

» On mahtavaa kun voi olla ”pienen” pankin asiakkaana. Ei ajatella etta, "Tuo pankkiin
ainoastaan hiekkaa kenkien pohjassa”. Kiitos hyvasta palvelusta, niin Turkuun kuin

Kristiinankaupunkiin ja Karijoelle."
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» Hyvat palvelut ja erittain hyvin toimiva verkkopankki. Haluan kiittaa kaikista naista
vuosista! Nyt, taytettyani 26, olen kuitenkin vakavasti harkinnut pankin vaihtamista.
Syyna ovat palvelumaksut ja olemattomat jasenedut. Tiedan, etta ainakin OP Pohjola
tarjoaa jasenilleen ilmaisen verkkopankin ja pankkikortin. Suuren suurista summista
ei toki ole kyse, mutta kysymys onkin ennen kaikkea periaatteellinen. Laskin etta
omilla tarpeillani pankin jasenmaksu on maksanut itsensa takaisin vasta kuuden vuo-
den kuluttua. Se on pitka aika, enka sen myota koe saavani jasenyydesta oikeastaan
mitaan jarkevaa etua. Varsinkin tallaisina taloudellisesti epavakaina aikoina nainkin

pienet asiat saattavat monille olla se korsi, mika katkaisee kamelin selan. Toivon,

ettette lahde tavoittelemaan pikavoittoja, vaan etta panostaisitte jarkevan hinnoitte-

lun ja hyvan palvelun kautta ennen kaikkea asiakastyytyvaisyyden sailyttamiseen ja
kasvattamiseen, mika nakemykseni mukaan pitkalla tahtaimella varmistaisi kilpailu-
kykynne sailymisen ja tasaisen varmat tuotot. Kaikkea hyvaa!

» Muutin Turkuun noin seitseman vuotta sitten ja silloin mietin, etta pitaisiko pankkia
vaihtaa johonkin paikalliseen. Syyna tahan olisi se, etta tiesin pankkikayttaytymiseni
muuttuvan aktiivisemmaksi, kun muutin omilleni, joten ajattelin asioimisen olevan
mutkattomampaa paikanpaalla. Oli tulossa opintolainaa, autolainaa ja jossain vai-
heessa mahdollisesti asuntolainaa. Olen erittain tyytyvainen etta pysyin Suupohjan
Osuuspankin asiakkaana! Palvelu on ollut erinomaista, kehun sita aina ystavilleni!!
Verkkopankin kautta asiointi toimii helposti ja nopeasti ja AINA olen saanut asiantun-
tevaa palvelua ja minulle on valittynyt aito kiinnostus joskus myos ongelmiani koh-
taan. Kiitos pankille ja sen henkilokunnalle!!

» Lainat olisin siirtanyt teille jos olisitte luvanneet samalla hinnalla, kuin kilpailija. Li-
saksi teilla saisi olla henkilokohtainen yhteyshenkilo.

> Ei ole koskaan ollut muuta pankkia, joten vaikea verrata mihinkaan. Toistaiseksi olen
ollut sen verran tyytyvainen, etten ole nahnyt aiheelliseksi edes kysya tarjouksia
muilta pankeilta. Tulee vaistamatta vastaan sitten kun ottaa asuntolainaa. Silloin
mennaan siihen pankkiin, mista sen saa halvimmalla (kaikki kulut huomioiden).

» Jopa taalla Helsingissa on sellaisen pikkukylan paikalliskonttorin tunnelma ja palvelu,
positiivisessa mielessa.

» Yleensa palvelu on hyvaa. Pari kertaa pankissa on tehty isoja virheita ja kun niita on
yrittanyt korjata, on palvelu ollut todella toykeaa. Melkein vaihdoin pankkia noiden
tapausten vuoksi.

» Etela-Pohjanmaalta Espooseen siirtymisen jalkeen minun olisi ollut helppoa vaihtaa

pankkiani johonkin taalla toimivaan, mutta en halunnut tehda niin. Oman pankkini tu-

tut tadit ovat niin mukavia ja ystavallisia etta hoidan raha-asiani mieluiten heidan

kanssaan.

taan konttorissa oli mukavampi ja helpompi kayda.

Harmittaa hieman, etta taalla paakaupunkiseudulla lahin konttori on Helsingissa. Van-
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Pankinjohtaja voisi olla asioistaan paremmin perilla.

Iso kiitos

Suupohjan Osuuspankki on aina ollut aarimmaisen joustava. Olen tormannyt muuta-
maan ongelmalliseen tilanteeseen koska en enaa asu Suomessa mutta pankilta on aina
loytynyt ratkaisu ja nopeaal!

Maajussien pankki, kukaan muu ei saa lainaa kun maajussit.

En kayta pankin palveluita juuri ollenkaan, koska paapankkini on saastopankki. Minul-
la on vain ollut tili pankissanne lapsesta asti, sukulaisten avaama.

Verkkopankki takaisin maksuttomaksi jasenille, samoin myos pankkikortti! Saastakaa
muualla. S-Pankki on maksuton, eika siella tarvitse maksaa mitaan OMAN rahan kay-

tosta!



