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1 Johdanto

Asiakkaiden odotusten tayttaminen seka asiakkaiden tarpeiden tyydyttaminen ovat palve-
luyritysten keskeisia tavoitteita. Asiakkaiden odotuksiin vaikuttavat seka asiakkaasta etta
palveluntarjoajasta riippuvat asiat, kuten esiakkaan mielikuvat, aiemman kokemukset seka
muilta kuullut kokemukset ja mielipiteet palveluntarjoajasta. Palveluyrityksen on pyrittava
saavuttamaan kilpailuetu, jonka yksi vaikuttava etu on asiakkaiden odotuksiin vastaaminen

seka niiden ylittaminen.

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii OP Hame. OP Hame on syntynyt 1.1.2024 OP Etela-
Hameen ja OP Paijat-Hameen yhdistyessa. Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittéda 20—28-
vuotiaiden nuorten odotuksia pankkia kohtaan. OP Hameessa tahan ikaluokkaan kuuluvia
asiakkaita on 13 687.

Keskeisiksi kasitteiksi opinnaytetydossa nousivat asiakaskokemus, asiakastyytyvaisyys,
asiakaspysyvyys seka pankkien vastuullisuus. Opinnadytetydssa on tutkittu, mita nuori asia-
kas odottaa pankiltansa, heidan vastuullisuusmieltymyksiansa seka kokemusta oman pan-

kin yhteydenpidosta.

Opinnaytetydn tutkimuksen tavoitteena oli tutkia asioita, joita nuori odottaa omalta pankil-

taan. Tutkimuksen paakysymyksena oli:

e Mita nuori asiakas odottaa omalta pankiltansa?
Lisakysymyksia olivat:

e Onko pankin vastuullisuus nuorille tarkeaa?

e Odottaako nuori pankin saanndllistéd yhteydenpitoa?

e Millaiseksi nuori on kokenut oman pankin yhteydenpidon?

Aihe on ajankohtainen, koska nuoret ovat hiljalleen siirtymassa tyéelamaan ja kasvatta-
massa ostovoimaansa. Nuoret odottavat yrityksiltd yhd enemman vastuullisuutta seka ovat

tiedostavia kuluttajia. (Perus, 2019.)

Aiempaa tutkimusta aiheesta ovat tehneet Henna Pydsti ja Petra Laakso (2010) Nor-
dealle. He tutkivat opinnaytetyossaan pankin vaihtamiseen vaikuttavia tekijoita. Mona Be-
bek (2020) toteutti vuonna 2020 Etela-Karjalan OP:lle kyselytutkimuksen pankin yhteis-

kuntavastuullisen roolin vaikutuksesta pankkia valittaessa.



2 Asiakaskokemus
2.1 Asiakaskokemuksen maaritelma

Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas
yrityksen toiminnasta muodostaa. Keskeista on huomata, etta asiakaskokemus on ihmisen
tekemien yksittaisten tulkintojen summa. Kyseessa on kokemus, johon vaikuttavat vahvasti
my®os tunteet ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Taman vuoksi ei ole tdysin mahdollista vaikut-
taa siihen, millaisen asiakaskokemuksen asiakas muodostaa. Yritykset voivat kuitenkin va-

lita, millaisia kokemuksia ne pyrkivat luomaan. (Loytana & Korkiakoski 2011.)

Korkiakoski (2023, 21) mainitsi, ettd puhuttaessa asiakaskokemuksesta ja sen kehittami-
sesta, tarkoitetaan usein digitaalista asiakaskokemusta. Digitaalisiin kanaviin liittyy paljon
mahdollisuuksia ajassa, jossa asiakkaat etsivat turvallisia tapoja asioida ja ostaa. Asiakas
tavoittelee verkossa asioidessaan loytavansa ratkaisun nopeasti. Asiakas ei lahtokohtai-

sesti etsi "digitaalisia asiakaskokemuksia”, vaan digitaalisuus toimii mahdollistajana.

Perusoletuksena on, ettd verkossa asiointi ja ratkaisujen 16ytdminen on vaivatonta. Kuiten-
kin yritysten on muistettava kartoittaa asiakkaan odotukset laajasti sekd ymmartaa asia-
kasta. Nama usein unohtuvat, jos asiakas ohjataan joka kerta verkkoon ja unohdetaan se
lian helposti sinne. Tarkeaa on pohtia, millaisia asiakaskokemuksia halutaan asiakkaille
tarjota. (Korkiakoski 2023, 21.)

2.2 Asiakaskokemus kilpailuetuna

Shaw (2007, 8) kertoo, etta 50 % asiakaskokemuksesta koostuu tunteista. Toiseen puolik-
kaaseen vaikuttavat fyysiset asiat, kuten hinta, aukioloajat, tuote, paikka ja asiointikanava.
Tunteet ovat kaikkien tekojemme takana ja silti yritykset eivat edelleenkaan ota niitd huo-

mioon.

Tassa ajassa tuotteella tai hinnalla on entistd vaikeampi kilpailla. Digitalisaatio on avannut
markkinan entista laajemmalle kilpailulle ja asiakkaille, ja heillda on yha enemman vaihtoeh-
toja, joista valita. Korkiakosken (2023, 28) mukaan yritysten tulisi uskaltaa tarjota erilaista-
via kokemuksia. Nyt pitaisi uskaltaa panostaa tunteiden todelliseen potentiaaliin. Henkil®-

kohtaisuus on selkea potentiaali, ja sita pitaisi osata siirtda myds digitaalisiin kanaviin.

Tyytyvaiset asiakkaat myos suosittelevat yritysta eteenpain ja usein asiakkaat uskovat toi-
siaan mieluummin kuin yritysten ja brandien viesteja. Kestdvan kasvun yksi keskeinen
voima on luoda suosittelun keh3, joka kasvattaa yritysta. Suosittelun kautta tulleet asiakkaat

ostavat enemman, pysyvat pidempaan ja suosittelevat herkemmin eteenpain.



Asiakaskokemus on yha suurempi tekija brandin lunastamisessa. Erottuva ja menestyva
brandi ei synny suurella mediabudijetilla, vaan tavalla kohdata ja kohdelle asiakkaita. (Kor-
kiakoski 2023, 29-35.)

Positiivinen ensivaikutelma on tarkea asiakaskokemukselle, ja useimmille pankkiasiakkaille
tama ensivaikutelma syntyy asiakkuutta avatessa. Perinteisesti uusien asiakkaiden kanssa
keskustellaan enemman ja siksi asiakas myds kokee olevansa tyytyvaisempi. Tarkeda on

kuitenkin muistaa myos pitkaan asiakkaina olleiden huomioiminen. (EPSI Rating 2023.)

On syyta muistaa, etta brandi lupaa, mutta asiakaskokemus lunastaa. Asiakaskokemus voi
siis vaikuttaa asiakkaan ostopaatdkseen, vaikka olisi saanut tuotteen muualta hieman edul-
lisimmin. Gartnerin Creating high-impact customer experience strategy- tutkimuksen mu-
kaan kokemus kohtaamisista vaikuttaa asiakasuskollisuuteen merkittavasti. Lojaali asia-
kassuhde vaatii toita, mutta se voi parhaimmillaan kestaa jopa vuosikymmenia. Pankeissa

nakee pitkia asiakassuhteita, jota voivat jatkua jopa yli sukupolvien. (Korkiakoski 2023, 41.)

Vuoden 2023 pankkikysely yksityisasiakkaiden keskuudessa osoittaa keskiverron suoma-
laisasiakkaan olevan tyytyvainen paaasialliseen pankkiinsa. Asiakastyytyvaisyyden taus-
talla vaikuttavien keskeisten osa-alueiden (imago, odotukset, tuotelaatu, palvelulaatu, vas-
tine rahalle) osalta annetuissa arvioissa ei niin ikaan ole tapahtunut suuria heilahduksia
vuoden aikana. Kyselyssa kuitenkin huomattiin merkkeja siita, etta pankkia voidaan vaihtaa
aiempaa herkemmin. Artikkelissa kerrotaan myds, etta yhteydenpito on ratkaisevan tarkeaa
naind aikoina. Tarkasteltaessa asiakastyytyvaisyytta, havaitaan pankkinsa kanssa yhtey-
dessa olevien asiakkaiden olevan tyypillisesti muita keskimaarin tyytyvaisempia. (EPSI Ra-
ting 2023.)

2.3 Asiakasuskollisuus

Uskollisilla asiakkailla on vahva side oman pankkinsa kanssa, ja heille on muodostunut tun-
neside omaan pankkiinsa. Taman vuoksi suhde omaan pankkiin uskollisilla asiakkailla on
vahvempi kuin esimerkiksi tyytyvaisilla asiakkailla. Tunteen vuoksi asiakkaat suosittelevat

todennakdisemmin pankkiansa lahipiirilleen. (Fraering & Minor 2013.)

Asiakkaat ja heidan odotuksensa muuttuvat koko ajan. Daffyn (2019, 3) mukaan asiakkaat
ovat viime vuosiin verrattuna karsimattémampia, tietoisempia, vaativampia sekd huomaut-
tavat puutteista helpommin kuin ennen. Lisaksi asiakkaat keskittyvat viime vuosia enem-

man kokemuksiin ja herkemmin kertovat toisilleen esimerkiksi huonosta palvelusta.



Tarkeaa on kuitenkin sitouttaa asiakas koko organisaatioon eika pelkastaan vain esimer-
kiksi yhteen tyontekijaan. Jos asiakas on lojaali ja sitoutunut yksittdiseen tydntekijaan, voi

heidan asiakkuutensa paattya tai siirtyd muualle tyontekijan lopettaessa. (Cohon 2007.)

Perinteisesti oletetaan, etta tyytyvaiset asiakkaat eivat vaihda pankkia helposti vaan ovat
valmiimpia ostamaan lisda yrityksen tuotteita. Tata teoriaa ei ole kuitenkaan pystytty var-
mistamaan useista tutkimuksista huolimatta. On huomattu, ettd tyytyvaisetkin asiakkaat
ovat valmiita vaihtamaan pankkia, jos kilpaileva pankki tarjoaa parempaa tuotetta. (Belas &
Gabcova 2016.)

Tama voidaan selittda kahdella tavalla. Lojaalilla asiakkaalla on intensiivisempi suhde pank-
kinsa kanssa eli suhde asiakkaan ja pankin valilla perustuu tunteeseen. Taman vuoksi asia-
kas ei yhta helposti ole halukas vaihtamaan pankkia. Heikko suhde asiakastyytyvaisyyden
ja asiakaspysyvyyden valilla voidaan selittda myads niin, etta pelkat objektiiviset tekijat kuten
hinta eivat maarita asiakastyytyvaisyytta. Tunteet ja kokemukset ovat avaintekija. (Belas &
Gabcova 2016.)

Daffyn (2019, 12—-13) mielesta asiakaskokemuksen hallitseminen ei yksindan rakenna asia-
kaskokemusta. Tulevaisuutta ajatellen taytyy keskittya myods muihin asioihin kuin nykyhet-
ken asiakaskokemukseen. Kokemuksen taytyy olla mieleenpainuva, jolloin asiakas toden-

nakdisemmin haluaa asioida yrityksen kanssa uudelleen.

Jos tavoitteena on pitkdjanteinen asiakasuskollisuus, on tarkeaa keskittyd asiakkaan odo-
tusten, kokemusten seka muistijaljen hoitoon. Newman (2021, 21) toteaa, ettd nykypaivan
asiakkaat tarvitsevat enemman henkildkohtaisempaa palvelua ja materiaalia. Henkilékoh-

taisuus on Newmanin mukaan asiakaskeskeiselle yritykselle suuri etu.
2.4 Nuorten asiakkuus

Sukupolvi Z on milleniaaleista seuraava sukupolvi, joka koostuu tdman hetken teini-ikaisista
parikymppisiin. Yritysten on tarkeaa ottaa uusi sukupolvi huomioon, silla nuoret ovat hiljal-

leen siirtymassa tydelamaan ja kasvattamassa ostovoimaansa. (Perus 2019.)

Z-sukupolvi on kasvanut internetin, sosiaalisen median ja mobiililaitteiden ymparéimana
(McKineys & Company 2018). Monet Z-sukupolveen kuuluvat kommunikoivat mieluummin
verkossa kuin kasvotusten. Talla on seka positiivisia etta negatiivisa vaikutuksia yhteiskun-
taan. (Schwieger & Ladwig 2018.)

Nuoret ovat tarkea asiakasryhma eri alojen yrityksille. Esimerkiksi pankit ja vakuutusyhtiot
pyrkivat tavoittamaan nuoria asiakkaita esimerkiksi monipuolisten nettipalveluiden avulla.

Tutkija Terhi-Anna Wilska Turun kauppakorkeakoulusta kertoo, ettd vanhanmallinen



brandi-ajattelu pankkien kohdalla on murentumassa. Hanen mukaansa ajateltiin pitkaan,
ettd asiakkuus periytyy isaltd pojalle, ja pitkaaikaista asiakasta kohdeltiin paremmin. Nyt
Wilskan mukaan palkitaan enemman, silla perusteella, kuinka paljon talletuksia ja lainoja

asiakkaalla on. (Hdmeen Sanomat 2018.)

Sari Sarkijarvi (2023) haastatteli OP Median artikkeliin kahta lukiolaista, jotka vastasivat 10
kysymykseen rahasta. Haastattelussa kay ilmi, ettd nuoret kokevat nykynuorten velkaantu-
misen suureksi ongelmaksi. Haastateltavat my0s arvioivat, etta tdman asian edistamisessa

taloustaitojen opettaminen ja tuen antaminen olisivat suuressa roolissa.

Yle teetti pankkiryhmille kyselyn vuonna 2019, josta selviaa, etta pankit haluavat valistaa ja
neuvoa 18-vuotta tayttavia asiakkaitaan. Useat pankit kutsuvat nuoret kdymaan pankissa
heidan tayttaessa 18-vuotta. Tapaamisessa kaydaan lapi pankkiasiakkuuteen liittyvia pe-
rusasioita seka neuvotaan ja opastetaan nuoria sen mukaan, mita tarpeita hanella on juuri
silla hetkella. (Yle 2019.)

Nuoret 18—24 vuotiaat aikuiset ovat innostuneet osakesijoittamisesta OP Hameen alueella.
He tekivat vuonna 2023 kappalemaaraisesti noin 75 prosenttia enemman osakeostoja kuin
edellisvuonna. Naisten osuus volyymeista on 43 prosenttia ja miesten 57 prosenttia. Tama
kertoo myyntijohtaja Minna Vartiaisen mukaan siita, etta naiset sijoittavat kerrallaan suu-
rempia summia suhteessa miehiin. Valtaosa nuorista sijoittaa kuitenkin rahastoihin, jonne
rahaa menee automaattisesti kerran kuukaudessa. OP Hameen alueella kyseisen ikaryh-
man keskimaarainen rahastoihin sijoitettava summa on 59 euroa kuukaudessa. (Hameen
Sanomat 2024.)



3 Pankkien vastuullisuus

3.1 Vastuullisuus

Taysin yksiselitteisen ja jokaiselle yksildlle sopivan maaritelman muodostaminen vastuulli-
suudesta on vaikeaa. Tyo- ja elinkeinoministerion tulkinta yritysten yhteiskuntavastuusta
on, ettd sen toiminta on luotettavaa, taloudellista, yhteiskunnallisesti hyvaksyttavaa ja ym-
paristéa kunnioittavaa. (OP Media 2023.)

Erityisesti rahoitusmaailmassa yritysvastuusta ja kestavyydesta on jo pitkaan kaytetty ter-
mid ESG, jossa taloudellisesta vastuusta kaytetdan termia hyva hallintotapa (gover-
nance). Yritysten vastuullisuutta arvioitaessa tarkastelun kohteena ovat siis yrityksen vai-
kutukset ymparist66n (environment=E), sosiaalisiin olosuhteisiin (social=S) ja talouteen
(governance=G), mista tulee lyhennys ESG. Esimerkiksi uusissa kestavyysraportoinnin
standardeissa kaytetaan tosin sosiaalisten olosuhteiden tilalle yhteyskunnallista vaikutus-
termia. (OP Media 2023.)

Finanssialalla kestavan kehityksen periaatteisiin edella mainittujen lisaksi sisaltyvat kestava
rahoitus, rahanpesun torjunta sekad talousosaamisen vahvistaminen. Kestavaa rahoitta-
mista ja sijoittamista ohjaa koko ajan kiristynyt sdantelykehys, eli ESG-taksonomia. Saan-
tely velvoittaa pankkeja huomioimaan toimintansa lisaksi myds rahoitettavien asiakkaiden
ymparisto- ja yhteiskuntavastuuseen, seka hyviin hallinnointikaytantoihin liittyvia tekijoita.
(OP Media 2023.)

Pankeilla on suuri rooli vastuullisuuden edistdmisessa yhteiskunnassa, koska ne voivat
toiminnallaan vaikuttaa asiakkaidensa vastuullisuuteen tarjoamalla vastuullisia sijoitus- ja
rahoitustuotteita. Asiakkaan vastuullisuusmieltymykset huomioidaan jokaisen tarjouksen
ja ehdotuksen yhteydessa. Finanssialan vastuullisuus merkitsee kestavan kehityksen peri-
aatteiden seka alan yhdessa luomien kaytanteiden kuten hyvan arvopaperimarkkinatavan,
pankkitavan ja vakuutustavan noudattamista. Lainsdadannon ohella finanssiala ottaa huo-
mioon toimintaansa liittyvat sosiaaliset, taloudelliset ja ymparistdévaikutukset. (Finanssiala
2024.)

Sorri (2023) kertoo OP Median artikkelissa vastuullisuuden olevan moniuloitteinen asia.
Jotta pankki kykenee turvaamaan perustehtavansa, eli rahoitustoimintansa kyvykkyyden ja
vakauden, tulisi sen toiminnan olla aina ja suhdanteesta riippumatta riittavan kannattavaa,
tehokasta seka riskeiltdan hallittua. Finanssitoimialalla vastuullisuuden ydin kulminoituu
Sorrin mielesta taloudellisen toimintakyvyn jatkuvaan yllapitoon rahoitusvakauden turvaa-

miseksi. Tahan myds kattava ja kiristynyt saantely Euroopassa pyrKkii.



Yha useammat kuluttajat ovat huolissaan kulutusvalintojensa kestavyydesta ja eettisyy-
desta ja kiinnittdvat huomiota vastuulliseen kuluttamiseen. Myds vastuullinen sijoittaminen
kasvattaa suosiotaan sijoituskohteiden valinnassa. Tama tarkoittaa sita, etta sijoituspaatok-
sissa pyritdan ottamaan huomioon ymparisté6n, sosiaaliseen vastuuseen ja hyvaan hallin-

totapaan vaikuttavat asiat (Hallipelto 2021, 17.)
3.2 Ymparisto

Suomen perustuslain 20§:n mukaan vastuu luonnosta ja sen monimuotoisuudesta, ympa-
ristosta ja kulttuuriperinnosta kuuluu kaikille. Liséksi julkisen vallan on pyrittava turvaamaan
jokaiselle oikeus terveelliseen ymparistddn sekd mahdollisuus vaikuttaa elinymparistdaan
koskevaan paatdksentekoon. Ymparistdvastuulla on suuria, yhteisia linjoja, mutta ymparis-
tévastuu on mydés hyvin tapauskohtaista ja liittyy myos yrityksen johdon ja omistajien omiin

moraali- ja etiikkakasityksiin. (Liappis ym. 2019, 100.)

Tyo ilmaston ja ympariston hyvaksi on tarkeaa kaikille. Yrityksilla on merkittava rooli luon-
nonsuojelussa, saastumisen vahentamisessa ja ilimastonmuutoksen hidastamisessa. Yri-
tykset voivat vaikuttaa positiivisesti ilmastoon ja ymparist66n vihrean siirtyman keikoin. (OP

Ryhma a.)

Ymparistdvastuunasioita ovat esimerkiksi kasvihuonepaastoét, energiankulutus, vedenkulu-
tus ja jateveden maara ja laatu, jatteiden maara ja vaarallisten aineiden kayttd, raaka-ainei-
den kulutus, luonnon monimuotoisuus eli biodiversiteetti ja muut ekologiset vaikutukset.
(Isotalo & Silvola 2023.)

Vihrea siirtyma on yleisella tasolla siirtymista kohti ymparistdystavallisempaa taloutta ja
energiantuotantoa. Vihrean siirtyman avulla pyritdan vahentdmaan saastumista ja hidasta-
maan ilmastonmuutosta. Vihrean siirtyman hyddyt ovat ymparistolle merkittavia. Siirtymalla
kayttdmaan uusiutuvaa energiaa voidaan vahentaa kasvihuonepaastdjen maaraa ja hidas-
taa ilmastonmuutosta. Vihrean siirtyman toimia ovat esimerkiksi energiansaasto, materiaa-
lien kierratys, jatteiden vahentaminen ja kestavien tuotteiden valmistus. Nama toimet suo-
jelevat ja saastavat tehokkaasti luonnonvarjoa ja vahentavat esimerkiksi puiden, mineraa-

lien ja veden kulutusta. (OP Ryhma a.)

Kaytanndssa kaikki liiketoiminta aiheuttaa paastoja ja siten ymparistdvaikutuksia. On vai-
keaa keksia yritystoimintaa, jossa ei kaytettaisi lainkaan energiaa tai mitaan luonnon re-
sursseja (Liappis ym. 2019, 100.) Uusiutuva eli vihrea energia, energiatehokkuus ja ener-
giankulutuksen seka jatteiden maaran vaheneminen tuovat yritykselle merkittavia saastoja
jo lyhyessa ajassa. Asiakkaille kannattaa viestia oman yrityksen vihrean siirtyman toimista

seka ymparistoystavallisestd toiminnasta. Vastuullisuuden nayttdminen omille asiakkaille



voi parantaa mielikuvaa yrityksesta, sitouttaa asiakkaita ja houkutella uusia asiakkaita seka

osaavia tyontekijoita. (OP Ryhma a.)
3.3 Sosiaalinen vastuu

Sosiaalinen vastuu (S) on yksi vastuullisen yritystoiminnan (ESG) osa-alue seka tarkea osa
nykyaikaista yritys- ja liiketoimintaa seka vastuullisuusty6ta. Sosiaalinen vastuu yrityksessa
tarkoittaa yritystoiminnan vaikutusta sita ymparaiviin yhteisoihin, ymparistoon ja yhteiskun-
taan eli mita vaikutuksia yrityksen toiminnalla on sen henkil6st66n, asiakkaisiin, alihankki-
joihin, paikkakunnalle ja sen asukkaille, eri sidosryhmille seka yhteistydkumppaneille, etta

ymparistolle. (OP Yritysasiakkaat a.)

Newman (2021, 11) uskoo, etta kuluttajat haluavat yha enemman asioida yrityksen kanssa,
jonka toiminta on samassa linjassa asiakkaan ajatusten kanssa. Newman (2021, 17) kertoo
myo0s, kuinka tarkeaa yritykselle on omata selkea ja uskottava lahestymistapa vastuullisuu-
teen. Hanen mukaansa monet yritykset lupaavat vastuullisuustekoja monien vuosien paa-
han. Tekojen kautta asiakkaat nakevat, etta yritys valittaa asiakkaistaan, toiminnastaan

sekad ymparistdsta.

Newmanin (2021, 11) teoriaa tukee myds Elinkeinoeldaman keskusliitto (2021). Heidan mu-
kaansa vastuullisen yritystoiminnan tarkein ajuri ovat yrityksen omat arvot, mutta heti pe-
rassa tulevat asiakkaiden odotukset ja vaatimukset. Kuluttajat vaativat yrityksilta I1&pinaky-
vyytta ja haluavat tietda, millaisin arvoin yritys toimii. Suuri osa kuluttajista uskoo Elinkei-
noeldman keskusliiton mukaan ostavansa tuotteen tai palvelun todennakodisemmin, jos yri-

tys ajaa kuluttajalle tarkeaa asiaa.

Sosiaalisesti vastuullinen yritys noudattaa yritystoiminnassa eettisia ja kestavia toimintape-
riaatteita seka kunnioittaa ihmisoikeuksia. Tyontekijdiden tasa-arvoinen kohtelu ja moni-
muotoisuus ovat my6ds modernin ja sosiaalisesti vastuullisen yrityksen tunnusmerkkeja. (OP

Vastuullisuusohjelma a.)

Asiakkaat ovat muuttaneet ostokayttaytymistaan. Nykyaan ei osteta enaa niin paljon osta-
misen ilosta, vaan kokemuksella on my6s suuri merkitys asiakkaan ostopaatokseen. Tama

on suoraan linjassa asiakkaiden vastuullisuusmieltymysten kanssa. (Newman 2021, 38.)

Sosiaalinen vastuullisuus tarjoaa yritykselle paljon hyétyja. Yrityksen sosiaalisen vastuulli-
suuden toimet luovat parhaimmillaan positiivista vaikutusta yrityksen henkildstéon ja ympa-
réivaan yhteiséon. Yrityksen onnistuminen sosiaalisen vastuun osa-alueella voi parantaa
tydntekijoiden hyvinvointia ja sitoutumista, asiakastyytyvaisyytta seka suhteita yrityksen si-

dosryhmiin. (OP Vastuullisuusohjelma a.)



3.4 Hyva hallintotapa

Hyvan hallintotavan juuret ovat Yhdysvalloissa. Hyva hallinto on kehittyneiden padoma-
markkinoiden perusedellytys. Corporate governancen tarkoituksena on luottamuksen ja Ia-
pinakyvyyden rakentaminen ja vahvistaminen. (Barlund & Sipild 2023, 99.) Hyva hallinto-
tapa (G) on osa menestyvan yrityksen liikketoimintaa ja vastuullisuustydta (ESG). Hyvaa
hallintotapaa noudattava yritys on sitoutunut toimimaan huolellisesti lain ja sdantelyn mu-

kaan. (OP Vastuullisuusohjelma a.)

Elinkeinoelaman keskusliitto (a) puolestaan maarittelee hyvan hallintotavan seuraavasti:
"Hyvalla hallinnoinnilla eli corporate governancella (CG) tarkoitetaan yhtion hallinnointi- ja
ohjausjarjestelmaa, joka maarittelee hallituksen ja muun yritysjohdon roolit, velvollisuudet

ja heidan suhteensa osakkeenomistajiin”. (Elinkeinoelaman keskusliitto a.)

Nina Ratsula (2022) kirjoittaa blogissaan, etta hyva hallintotapa on vastuullisuuden perusta.
Hyvan hallinnon varmistaminen on oleellinen keino ehkaista vaikeuksiin joutumista. Hyva
hallintotapa on myds tarkea tekija laadukkaan tyontekija- ja asiakaskokemuksen varmista-
misessa. Hyva hallintotapa on mahdollistaja kannattavalle yritystoiminnalle, silla se tarjoaa
puitteet vastuulliselle ja tehokkaalle johtamiselle, sidosryhmien etujen turvaamiselle seka
organisaation eettisen kayttaytymisen, kokonaismenestyksen ja kestavyyden edistamiselle

(Conmy.a.)

Hyvalle hallintotavalle ei ole yksiselitteista maaritelmaan. Yleensa silla tarkoitetaan sellaista
yhtion hallinnointi- ja ohjausjarjestelmaa, joka maarittelee yritysjohdon eli hallituksen ja pal-
kattujen johtajien roolin, velvollisuudet ja heidan suhteensa osakkeenomistajiin, seka kes-
kindiset suhteet paatdksenteossa ja vastuunkannossa, eli millainen vaikutusvalta heilld on
yrityksen asioihin. Yksinkertaistettuna hyvalla hallintotavalla tarkoitetaan jarjestelma3,
jonka avulla yritystoimintaa johdetaan ja kontrolloidaan. Hyva hallintotapa kuuluu olennai-
sesti yritysvastuuseen. Joskus kaytetdan myds termia taloudellinen vastuullisuus. (Barlund
& Sipila 2023, 99.)

Tarkan maaritelman sijaan hyvaa hallintotapaa voidaankin tarkastella eri ohjeisuksissa sii-
hen kuuluvien aihepiirien kautta, joita ovat muun muassa hallituksen riippumattomuus ja
moninaisuus, johdon palkitseminen, vastuullinen veronmaksu seka korruption ja lahjonnan

estaminen. (Liappis, Pentikdinen & Vanhala 2019, 73.)

Yritysten ylimman johdon moninaisuutta pidetdan menestystekijana, koska erilaiset taustat
tuovat eri nakokulmia ja lisdarvoa paatdoksentekoon. Moninaisuus viestii myds yrityksen
suhtautumisesta asiakassegmentteihin. Moninaisuuskeskustelu keskittyy usein sukupuo-

leen, mutta olisi tarkedd huomioida myo6s ika, kansainvalinen tausta, koulutus ja
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toimialakohtainen osaaminen. Pérssiyhtididen on julkistettava moninaisuuspolitikkansa, ja

muillakin yrityksilla tulisi pyrkid moninaiseen hallituskokoonpanoon. (Liappis ym. 2019, 76.)

Hallituksen riippumattomuuden tavoitteena on varmistaa paatoksenteon keskittyminen yh-
tion etujen ajamiseen ilman omistajatahojen vaikutusta tai eturistiriitoja. Listayhtididen hal-
linnointikoodi korostaa riippumattomuutta kahdesta nakdkulmasta: yhtidsta ja merkittavista

osakkeenomistajista. (Liappis, Pentikdinen & Vanhala 2019, 77.)

Maailman ja talouden muuttuessa jatkuvasti, myds hallitusten ja yleisen hallintotavan on
muututtava. Maailman muuttuessa nopeaa vauhtia, se vaatii tydpaikan ja tydévoiman jatku-
vaa kehitysta. Monipuolinen hallitus voi olla kilpailuetu ja vahvistaa yritysta ajan myé6ta. Mo-
nipuolisempi tietamys ja nakdkulmat, osallistavampi yrityskulttuuri, laajempi nakemys ris-
kienhallinnasta seka paranneltu brandi ja maine linjaamalla yrityksen arvot toimintansa

kanssa ovat lisdetuja. (Bhateja 2021.)

Keskustelu johdon palkitsemisesta kasittelee yleisesti palkkiotasoa suhteessa yrityksen
muihin tydntekijoihin. Vastuullisen palkitsemisen nakdkulmasta huomiota tulisi kuitenkin
kiinnittda siihen, miten yhtién vastuullisuustavoitteet integroidaan johdon palkitsemiseen.
Palkitsemisen rooli on ohjata toimintaa haluttuun suuntaan ja nayttaa ne toimet, joita orga-
nisaatiossa arvostetaan. Vastuullisuutta painottavien mittareiden kehittaminen on avainase-
massa taman toteuttamisessa, ja tavoitteena tulisi olla, etta ne ovat linjassa yrityksen stra-

tegisten tavoitteiden kanssa. (Liappis, Pentikdinen & Vanhala 2019, 78.)

Korruption ja lahjonnan torjunta on olennainen osa taloudellista vastuuta, ja silla on merkit-
tava vaikutus myds ymparisto- ja sosiaaliseen vastuuseen. Vaikka Suomi sijoittuu usein
korruptionvastaisessa vertailussa hyvin, korruption esiintyminen taallakin vaatii huomiota.
Transparency Internationalin korruptioindeksin arvostelun mukaan se saattaa vaaristaa kor-
ruption todellista tilaa erityisesti lansimaissa, silla se arvioi lahjontaa vain julkisella sektorilla
ja perustuu kansalaisjarjestéjen luomaan kasitykseen korruptiosta. On tarkeda huomata,
etta korruptio ja lahjonta ovat eri asioita, ja korruptio kattaa laajemmin vaikutusvallan vaa-
rinkaytén edun saamiseksi. Korruptio ilmenee monin eri tavoin, ja sen torjunta on olennaista
niin liike-eldmassa kuin yhteiskunnassa yleisestikin. (Liappis, Pentikdinen & Vanhala 2019,
81.)
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4 Tutkimuksen toteutus ja tulokset
4.1 Toimeksiantaja OP Hame

Opinnaytetydn toimeksiantajana toimii OP Hame. OP Hame on syntynyt 1.1.2024 kahden
Osuuspankin OP Etela-Hameen ja OP Paijat-Hameen yhdistyessa. OP Hameen vastuulli-
suusohjelma kiteytyy kolmeen teemaan; ilmasto ja ymparistd, ihmiset ja yhteisét seka hyva

hallintotapa.

Nama nakyvat arjessa tarjoamalla asiakkaille kestavia rahoitus- ja sijoitustuotteita, kaytetty
sahko on 100 % uusiutuvaa seka pankki on sitoutunut parantamaan konttoreiden energia-
tehokkuutta. Lisaksi luonnon hyvinvointia ja monimuotoisuutta seka kiertotaloutta ediste-

téan koko OP Hameen toimialueella. (OP Hame 2024.)
4.2 Tutkimusprosessi ja kaytetyt menetelmat

Tutkimuksellani hain vastauksia siihen, miten nuorten asiakkuuksista saadaan pidettya pa-
rempaa huolta ja miten pankki pystyisi vastaamaan heidan odotuksiinsa. On tarkeaa pyrkia
sitouttamaan nuori asiakkaaksi, jotta pankin vaihtaminen ei esimerkiksi asuntolainan hake-
misen kohdalla olisi vaihtoehto. Toimeksiantaja halusi myds selvittda asiakkaiden koke-

musta pankin yhteydenotosta ajalta, kun he tayttivat 18-vuotta.

Nuorten odotuksia pankkia kohtaan pyrittiin selvittamaan maarallisella eli kvantitatiivisella
tutkimusmenetelmalla, koska kohderyhma oli suuri. Toimeksiantaja toivoi tuloksista olevan
hyotya esimerkiksi asiakkuuksien sitouttamiseen seka uusasiakashankintaan. Aineistonke-
ruumenetelmana teetettiin kvantitatiivinen eli maarallinen kyselytutkimus 20-28- vuotiaille
LAB-ammattikorkeakoulun opiskelijoille. Sopivan joukon kohderyhmaan kuuluvia henkildita
kokosin itse. Myds alle 20-vuotiaiden ja yli 28-vuotiaiden oli mahdollista vastata kyselyyn,

silla vastauksia voitiin rajata tutkimukseen sopiviksi.

Maarallinen tutkimus pyrkii kuvailemaan ja selittdmaan tutkimuksen kohteena olevia ilmidita
jarjestelmallisten havaintojen avulla. Empiirisen havainnoinnin eli mittauksen kohteita voi-
daan kutsua havaintoyksikoiksi. Havaintoyksikkd maaraytyy tutkimusongelman perusteella.
Tieteellisen kyselyn onnistuminen edellyttaa, etta tutkija osaa ottaa laaja-alaisesti huomioon
vastaajien ajan, halun ja taidot vastata kyselyyn. Lomakkeen huolellinen suunnittelu ja tes-

taaminen vaikuttavat ratkaisevasti tutkimuksen onnistumiseen. (Tietoarkisto a.)

Tutkimuksessa otanta otettiin padasiassa LAB-ammattikorkeakoulun opiskelijoista. Tutki-
mus on suuntaa antava, silld tutkittava joukko on niin suuri. Kyselyn kysymykset laadittiin

yhdessa tutkimuksen toimeksiantajan OP Hameen kanssa. Kyselyssa ei kuitenkaan
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kysytty, minkd OP:n asiakas vastaaja on. OP:ssa kaikki pankit ovat itsenaisia. Tall6in ei
voida tietaa, etta ovatko kaikki OP:n asiakkaista OP Hameen asiakkaita, vaikka tutkimus on
tehty OP Hameen toimeksiannosta. Kyselya jaettiin LAB-ammattikorkeakoulun Yammer-
kanavissa seka opiskelijoiden yhteisissa ryhmissa 14.4.2024 —22.4.2024 valisena aikana.

Ennen kyselyn paattymista nostin kyselyani esille edelld mainituissa kanavissa.

Kyselyn kysymykset olivat paaasiassa monivalintakysymyksia, joiden vaihtoehdoista vas-
taaja valitsi sopivimman vaihtoehdon. Osassa kysymyksista vastaaja pystyi valita myds
useamman vastausvaihtoehdon. Osaan kysymyksistd on haettu tarkentavia vastauksia ja
niihin on annettu tilaa vapaalle tekstille tilaa. Kyselyn lopussa oli myds tilaa vapaalle tekstille

omista odotuksista pankkia kohtaan.

Tutkimuksen paakysymyksena oli mitd nuori asiakas odottaa pankiltaan (Liite 2). Tahan

kysymykseen haettiin vastauksia seuraavilla kysymyksilla:
¢ Odotatko, etta sinuun oltaisiin sdannollisesti yhteydessa omasta pankistasi?
¢ Vapaa sana odotuksistasi omaa pankkiasi kohtaan.

Tutkimuksen lisdkysymyksia olivat, onko pankin vastuullisuus nuorille tarkeda, odottaako
nuori pankin saanndllistd yhteydenpitoa ja millaiseksi nuori on kokenut oman pankin yhtey-
denpidon (Liite 2). Naihin kysymyksiin haettiin vastauksia seuraavilla vaittamilla ja kysy-

myksilla:
e Pankkini vastuullisuus on minulle tarkeaa.
e Pankkini kertoo aktiivisesti vastuullisuusteoistaan.
e Kuinka usein toivoisit pankkisi ottavan sinuun yhteytta?
e Millainen muistijalki kohtaamisesta pankin kanssa jai?

e Millainen tunnejalki kohtaamisesta pankin kanssa jai?
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5 Tulokset

Kyselyyn vastasi yhteensa 57 vastaajaa. Nuorten odotuksiin pankkia kohtaan haettiin vas-
tauksia vaittamien seka kysymysten avulla. Vastaaja pystyi valitsemaan vastausvaihtoeh-
doista sopivimman vaihtoehdon tai osassa myds useamman vastausvaihtoehdon. Osassa
kysymyksista oli myds mahdollisuus kirjoittaa oma vastaus vapaaseen tekstikenttaan (Liite
2). Ensimmaisissa kysymyksissa kartoitettiin vastaajan elamantilanne seka ika, joiden jal-

keen siirryttiin tutkimuskysymyksiin.

Vastaajien ikarakenne (Kuvio 1) koostui suurimmaksi osaksi 20—24 vuotiaista vastaajista.
Vastaajista yli puolet oli 20—24-vuotiaita (N=34) ja kahdeksan vastaajista oli 25-28-vuoti-
aita. Alle 20-vuotiaita vastaajia ei ollut ollenkaan ja viisitoista vastaajista oli yli 28-vuotiaita.
Tutkimuksen kohderyhma on toimeksiantajan toimesta maaritelty 20-28-vuotiaisiin nuoriin,
joten siksi alle 20-vuotiaiden ja yli 28-vuotiaiden nuorten vastaukset rajattiin pois. Suurin

osa vastaajista oli naisia. Vastaajista 27 oli naisia ja 15 miehia (Kuvio 2).

25

20
20

15 14
11
10
4 4 4
Alle 20 20-24 25-28 yli 28

B OP ® Muut pankit

Kuvio 1: Vastaajien ikajakauma (N=57)
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= Nainen = Mies

Kuvio 2: Vastaajien sukupuoli (N=42)

Suurin osa vastaajista oli seka tydelamassa etta opiskelija. Vastaajista suuri osa oli paatoi-

minen opiskelija. Vastaajista kolme oli jo siirtynyt tydelamaan (Kuvio 3).

= Opiskelija = Tybelamassa = TyOssa seka opiskelja

Kuvio 3: Vastaajien elamantilanne (N=42)
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Vastaajien talouden koko (Kuvio 4) jakautui tasaisesti yhden ja kahden aikuisen talouksiin.

Yhden vastaajista taloudessa on kaksi aikuista seka yksi tai useampi lapsi.

® 1 aikuinen = 2 aikuista = 2 aikuista ja lapsi/lapsia

Kuvio 4: Vastaajien talouden koko (N=42)

Vuokra-asunto oli vastaajien asumismuodoista yleisin (Kuvio 5). Suurin osa vastaajista
asuu vuokra-asunnossa (N=34), seitseman vastaajista asuu omistusasunnossa ja yksi vas-

taajista asuu asumisoikeusasunnossa.
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Asumisoikeusasunto I 1

Omistusasunto - 7

Kuvio 5: Vastaajien asumismuoto (N=42)

Kyselyyn vastanneista suurin osa on OP:n asiakas (N=24) ja lopuilla vastaajilla oli muu
pankki (Kuvio 6). Muita mainittuja pankkeja olivat Nordea (12), S-pankki (2), Danske Bank
(1), Handelsbanken (1), Saastopankki (1) ja Aktia (1). Yksi vastaajista ilmoitti vapaassa
tekstikentassa olevan N26 pankin asiakas. Paaasiallisella pankilla tarkoitettiin tassa kyse-
lyssa pankkia, jossa vastaajalla on eniten palveluita ja jonne esimerkiksi opintotuki ja palkka

maksetaan.

40
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oP Nordea S-pankki Danske Bank Handelsbanken Saastopankki Aktia

Kuvio 6: Vastaajien paaasialliset pankit (N=42)

Kuviosta 7 voidaan huomata, etta suurin osa OP:n asiakkaista ei ole minkaan muun pankin
asiakas. Muiden pankkien asiakkaista puolestaan suurin osa on myds jonkin toisen pankin

asiakas.

Muut pankit

opP

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

HKylld mEi

Kuvio 7: Asiakkuus useammassa pankissa (N=42)
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Kuviosta 8 voidaan huomata, ettd vastaajilla, jotka ovat OP:n asiakkailla on kaytossa
omassa pankissaan paivittdiset pankkipalvelut (N=24). Vastaajat pystyivat tdssa kysymyk-
sessa valitsemaan yhden tai useamman vastausvaihtoehdon. Vastaajilla, jotka ovat muiden
pankkien asiakkaita, myos melkein kaikilla on kaytdssaan paivittaiset pankkipalvelut
(N=18). Suurella osalla OP:n asiakkaista on kaytdéssaan saastamisen ja sijoittamisen pal-

veluita, kun taas muiden pankkien asiakkailla on tdssa pienempi vastausprosentti.

Usealla OP:n asiakkaalla on kaytéssaan vakuutuspalvelut, kun taas muiden pankkien asi-
akkaista vain kahdella on kaytéssaan vakuutuspalvelut oman pankkinsa kautta. Vastaus-
maarat rahoituspalveluiden osalta menivat suhteellisen tasan OP:n asiakkaiden ja muiden

pankkien asiakkaiden valilla.

30
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15
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2
Paivittaiset pankkipalvelut Rahoitus Sadstaminen ja sijoittaminen Vakuutuspalvelut

B OP ® Muut pankit

Kuvio 8: Palveluiden laajuus omassa pankissa (N=42)

Tarkasteltaessa asiakkuuden avaamisen syitd nykyiseen pankkiin huomataan, ettad suurin
osa vastaajista on nykyisen pankkinsa asiakkaita vanhempiensa ansiosta (Kuvio 9). Pieni
osa vastaajista on valinnut nykyisen pankkinsa lainan ottamisen vuoksi. Kuusi vastaajaa
kirjasi vapaaseen tekstikenttddn omat syynsa. Syina olivat tyd (2), tydharjoittelu pankissa
(1), S-bonukset S-pankissa (1), puolisolla on sama pankki (1), tyéllistyminen (1) seka hyva
sovellus (1). Yksi vastaajista valitsi pankkinsa, kehittyneiden innovatiivisten teknologisten
ratkaisujen takia sekad nopeuden, palveluiden maksuttomuuden, edistyneiden palveluiden

takia, joita ei kotimaisilla pankeilla hadnen mielestaan juurikaan ole. Kaksi vastaajista valitsi
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nykyisen pankkinsa palveluiden kilpailutuksen seurauksena ja kaksi valitsi pankkinsa ysta-

vien suositusten perusteella.

Kuviosta 9 voidaan myds huomata, ettd OP:n asiakkaiden kohdalla pankin valintaan vaikut-
tavia syita on useampia verrattuna muiden pankkien asiakkaiden vastauksiin. OP:n asiak-
kaat ovat vastanneet, ettd lainan ottaminen, palveluiden Kilpailutus ja ystavien suositukset
ovat vaikuttaneet pankin valintaan. Muiden pankkien asiakkaista suurin osa on valinnut ny-
kyisen pankkinsa, koska heidan vanhempansa ovat avanneet heille asiakkuuden kyseiseen
pankkiin. Lisdksi kaksi vastaajaa oli kirjannut omat vastaukset vapaaseen tekstikenttaan.

Naita vastauksia olivat S-bonukset seka pankin kehittyneet innovatiivisten ratkaisut.

25

21
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15
10
5 4
2 2 2 l 2
Vanhemmat avanneet Lainan ottamisen Palveluiden Ystdvien suosituksen Muu, mika
asiakkuuden vuoksi kilpailutuksen perusteella

seurauksena

B OP M Muut pankit

Kuvio 9: Pankin valintaan vaikuttaneet syyt (N=42)

Vastaajille esitettiin vaittdma pankin vastuullisuudesta ja he saivat valita vaihtoehdoista par-
haiten omaa mielipidettdén kuvaavan. Kuviosta 10 voidaan huomata, ettd pankin vastuulli-
suus on tarkeda suurimmalle osalle vastaajista. Puolet OP:n asiakkaista seka puolet mui-
den pankkien asiakkaista ovat osittain samaa mielta vaitteen kanssa ja loppu jakautuu mui-
den vastausvaihtoehtojen kesken. Moni muiden pankkien asiakkaista suhtautuu neutraalisti

pankkien vastuullisuuteen, ja loput vastaajista olivat tdysin samaa mielta vaitteen kanssa.
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12
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N
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3
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Tdysin samaa mieltd  Osittain samaa mieltd Eisamaa, eikd erimieltd Osittain eri mieltd En lainkaan samaa
mielta

B OP H Muut pankit

Kuvio 10: Pankin vastuullisuus on tarkeaa (N=42)

Kuten kuviosta 11 nahdaan, suurin osa vastaajista tietdd oman pankkinsa vastuullisuuste-
oista (N=16). Toisaalta voidaan myds kuvion 11 pohjalta todeta, ettd melkein sama maara
vastaajista ei osaa sanoa ovatko tietoisia pankkinsa vastuullisuusteoista (N=11). Huomat-

tava osa vastaajista ei osaa sanoa, onko tietoinen pankin vastuullisuusteoista (N=15).

En osaa sanoa
En saa tietoa pankkini vastuullisuusteoista

Kylla, tiedan pankkini vastuullisuusteoista

2 4 6 8 10 12

B Muut pankit ®OP



Kuvio 11: Pankin vastuullisuusteot (N=42)

Vastaajat arvioivat omia talous taitojaan asteikolla 1-10 (Kuvio 12). Keskiarvoksi muodostui
8,2 eli nuoret arvioivat taloustaitonsa hyviksi. Minimiarvoksi saatiin 4 ja maksimiarvoksi 10,

keskihajonta oli 2,0.

Minimiarvo Maksimiarvo Keskiarvo Mediaani Summa Keskihajonta Moodi

40 10,0 8,2 9.0 82,0 2.0 10:9

Kuvio 12: Vastaajat arvioivat taloustaitojaan (N=39)

Vastaajilta kysyttiin ovatko he saaneet tarvittaessa taloustaitoihinsa opastusta omalta pan-
kiltaan (Kuvio 13). Kaksi vastaajaa oli vaitteen kanssa taysin eri mielta, seitseman vastaajaa
oli osittain eri mieltad ja yhdeksan vastaajaa ei ole samaa eika eri mieltd. Suurin osa vastaa-
jista on osittain samaa mieltd (N=11) tai tdysin samaa mieltd (N=11). Kaksi vastaajaa ei

osannut sanoa.

N

En osaa sanoa

Tdysin samaa mielta 11

Osittain samaa mielta 11
Taysin eri mielta _ 2
2 4 6 8 10 12

Kuvio 13: Oma pankki tarjoaa opastusta taloustaitoihin (N=42)

Kuviosta 14 voidaan huomata, etta suurin osa vastaajista ei odota saanndllista yhteydenot-
toa pankilta (N=34). Pieni osa vastaajista odottaa pankin olevan sdanndllisesti yhteydessa

ja yksi vastaajista vastasi “en tieda”.
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25

20
20
15 14
10
5 4
3
[ |
Kylla En En tieda

B OP m Muut pankit

Kuvio 14: Odotatko, ettd pankkisi on sadanndllisesti yhteydessa (N=42)

Kuviosta 15 huomataan, etta vastaajista, jotka odottavat pankin saanndllistd yhteydenottoa
suurin osa odottaa pankin olevan yhteydessa joka toinen vuosi (N=4). Kaksi vastaajista
odottaa yhteydenottoa vuosittain ja yksi vastaajista odottaa yhteydenottoa joka kolmas
vuosi. Vastaukset jakautuivat tasaisesti OP:n asiakkaiden ja muiden pankkien asiakkaiden

vastausten kesken.

2 2
2
1 1 I I 1

Vuosittain Joka toinen vuosi Joka kolmas vuosi

N

[EEN

(RN

B OP ® Muut pankit



23

Kuvio 15: Kuinka usein vastaajat toivovat yhteydenottoa pankista (N=7)

Vastaaijilta kysyttiin, oliko pankki yhteydessa heidan tayttaessaan 18 vuotta (Kuvio 16). Vas-
taajiin, jotka ovat OP:n asiakkaita, vain kolmeen ei oltu yhteydessa ja kaksi vastasi "en
tieda”. Vastaajiin, jotka ovat muiden pankkien asiakkaita, pankki oli useaan heista ollut yh-
teydessa. Kuitenkin seitseman muiden pankkien vastaajista vastasi, ettd heihin ei oltu yh-

teydessa ja kolme vastasi "en tiedd”.

20
18
18
16
14
12
10
8

8 7

6

4 3 3

2
2 . ] .
Kylla Ei En tieda

B OP ® Muut pankit

Kuvio 16: Oliko pankki vastaajiin yhteydessa, kun he tayttivat 18 vuotta (N=41)

Vastaajilta kysyttiin, millainen muistijalki tapaamisesta pankin kanssa jai (Kuvio 17). Tassa
kysymyksessa vastaaja pystyi valitsemaan yhden tai useamman vastausvaihtoehdon.
Tama kysymys oli jatkokysymys niille vastaajille, joihin pankki oli ollut yhteydessa heidan
tayttdessaan 18 vuotta. Suurin osa vastaajista sai opastusta ja neuvoja, heille avattiin uusia

palveluita (N=17) ja he saivat vastauksia kysymyksiinsa (N=10).
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Sain vastauksia kysymyksiini _ 10
Avasimme minulle uusia palveluita, joita tarvitsin. _ 17

Sain opastusta ja neuvoja 20

Kuvio 17: Millainen muistijalki tapaamisesta jai (N=25)

Vastaajilta kysyttiin myos tunnejalkea tapaamisesta pankin kanssa (Kuvio 18). Tassa kysy-
myksessa vastaaja pystyi myds valitsemaan yhden tai useamman vastausvaihtoehdon.
Suurimman osan vastaajista mielesta palvelu oli asiantuntevaa (N=22), toimihenkild oli ys-
tavallinen (N=20) ja tapaamisessa oli mukavaa (N=13). Yksi vastaajista kirjasi vapaaseen

tekstikenttaan "en muista”.

Muuta, mita? . 1

13

Tapaamisessa oli mukavaa

Kuvio 18: Millainen tunnejalki tapaamisesta jai (N=26)
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Viimeisena kohtana kyselyssa oli vapaan tekstin osio, jonne vastaajat saivat halutessaan
kirjoittaa odotuksiaan pankkia kohtaan. Kyselyn avoimeen kysymykseen tuli 12 komment-
tia. Verkkopankin toivotaan olevan helppokayttéinen, jossa saa tehtya kaiken tarvittavan.
Pankin odotetaan olevan enemman kuin pelkka rahojen sailytyspaikka eli odotetaan pankin
olevan mukana eri elamantilanteissa. Palveluiden sujuvuutta, nopeutta ja kohtuullista maa-
raa odotetaan. Odotetaan yksildidympia yhteydenottoja pankilta, kuten kohdennettua sisal-

t6a omaan verkkopalveluun. Osa vastaajista oli tyytymatén pankkinsa palveluun.
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6 Tutkimustulosten yhteenveto

Opinnaytetydssa tutkittiin nuorten odotuksia pankkia kohtaan. Tutkimuksen paakysymyk-

sena oli:

e Mita nuori asiakas odottaa omalta pankiltansa?
Lisdkysymyksia olivat:

¢ Onko pankin vastuullisuus nuorille tarkeaa?

e Odottaako nuori pankin saanndllistd yhteydenpitoa?

¢ Millaiseksi nuori on kokenut oman pankin yhteydenpidon?

Nuori asiakas odottaa pankiltaan tukea ja lasnaoloa eri elamanvaiheissa. Nuoret odottavat,
ettd he saavat tarvittaessa tukea ja neuvoa taloustaitoihinsa tarvittaessa Nuoret ovat ny-
kyisten pankkiensa asiakkaita, koska heidan vanhempansa ovat saman pankin asiakkaita.
Pankkiasiakkuus on siis jokseenkin periytyvaa. Tutkimuksesta nousi myds esille, etta aina-
kin nelja vastaajista on pankissa toissa, jonka vuoksi ovat vaihtaneet pankkiaan tai avan-

neet asiakkuuden nykyiseen pankkiinsa.

Tutkimustulokset osoittavat myds, ettd nuoret odottavat pankkiasioiden hoituvan helposti ja
nopeasti. Vastuullisuus on nuorille tarkeaa ja vastauksien perusteella he eivat saa tarpeeksi

tietoa pankkinsa vastuullisuusteoista.

Suurin osa vastaajista ei odota pankin saanndllisia yhteydenottoja. Kuitenkin suurimpaan
osaan vastaajista pankki oli ollut yhteydessa heidan tayttaessaan 18-vuotta. Vastaajat
my0s kokivat kohtaamisen pankin kanssa hyodylliseksi, ja siitd oli muodostunut positiivinen

tunne- ja muistijalki.
6.1 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen patevyytta ja luotettavuutta voidaan arvioida maarallisessa tutkimuksessa re-
liabiliteetin ja validiteetin kasitteiden avulla. Reliabiliteetilla tarkoitetaan analyysin johdon-
mukaisuutta ja mittaustulosten toistettavuutta. Validiteetilla tarkoitetaan sita, etta tutkimuk-
sessa aineiston analyysimittarit ovat patevia: ne mittaavat sita, mita niiden on tarkoitus mi-

tata. (Tietoarkisto a.)

Taman tutkimuksen tiedonkeruumenetelmat on suunniteltu ja toteutettu rehellisesti, niin
ettei tutkimuksesta koidu haittaa kyselyn vastaajille tai toimeksiantajalle eika tutkimus louk-
kaa ketaan. Tutkimuksen ennalta maariteltyihin tutkimuskysymyksiin saatiin vastaukset tut-

kimustuloksia analysoidessa.
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Tutkimus rajattiin 20—28-vuotiaisiin nuoriin yhteistydssa toimeksiantajan kanssa. Tutkimuk-
sen ulkopuolelle jatettiin alle 20-vuotiaat nuoret ja yli 28-vuotiaat nuoret. Tutkimuksessa
selvitettiin nuorten tunne- ja muistijalkea kohtaamisesta pankin kanssa ajalta, jolloin he tayt-
tivat 18-vuotta. Suurin osa vastaajista oli 20—24-vuotias eli ainakin kaksi vuotta oli kulunut
heidan 18-vuotissyntymapaivastaan. Useampi vastaaja myos vastasi, ettd ei muista pankin

yhteydenottoa talta ajalta. Siksi tama saattaa vaikuttaa tutkimuksen luotettavuuteen.

Tutkimus rajattiin 20—28-vuotiaisiin LAB-ammattikorkeakoulun opiskelijoihin. Jos taas tutki-
mukseen olisi otettu mukaan myds tydssakayvat nuoret sekd muiden koulutusasteiden
opiskelijat, voisivat tulokset olla erilaisia. Esimerkiksi jo tydelamaan siirtyneet nuoret voisi-
vat todennakdisemmin omistaa asunnon, ja sita kautta heilla olisi asuntolainaa. Tall6in saa-

tettaisiin tarvita tiivimpaa yhteydenpitoa pankin kanssa ja sita voitaisiin odottaa enemman.

Tutkimusta on tarkasteltu kriittisesti ja rehellisesti seka suunnittelu- etta toteutusvaiheessa
hyvaa tutkimustapaa kunnioittaen. Tutkimuksen tiedonkeruumenetelmat on valittu luotetta-

vista lahteista. Naiden perustelujen pohjalta voidaan todeta, etta tutkimus on luotettava.
6.2 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Tutkimuksella lahdettiin selvittdmaan nuorten odotuksia pankkia kohtaan. Eniten nuoret
odottavat sujuvaa ja helppoa asiointia pankin kanssa. Epakohtia 16ytyi pitkistd jonotus-
ajoista ja nuoret toivoisivat pankin olevan enemman mukana eri elamanvaiheissa. Nuoret
toivovat voivansa tukeutua omaan pankkiinsa ja pyytaa tarvittaessa neuvoja oman talouden
hallintaan ja suunnitteluun. Johtopaatdksena voidaan todeta, ettd pankin tulisi panostaa
nuorten asiakkuuksiin ja olemalla heidan tukenansa eri elamanvaiheissa. Vastuullisuus on
nuorille tarkea asia ja siksi pankkien tulisi tuoda omia vastuullisuustekojaan enemman

esille.

Avoimista palautteista huomataan, ettd nuoret antavat rohkeasti palautetta ja kertovat jos
jokin ei toimi. Korkiakoski (2023) mainitsee henkildkohtaisuuden yhtena palveluyrityksen
kilpailuetuna. Avoimissa palautteissa nousee esiin toive, etta pankki olisi aktiivisesti mukana
eri elamanvaiheissa. Tama lisda palvelun henkildkohtaisuutta, joka puolestaan vaikuttaa
tunne- seka muistijalkeen. Jos tdssa onnistutaan, asiakas saattaa parhaimmassa tapauk-

sessa suositella palvelua tai yritysta lahipiirilleen.

Taman tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd nuoret suhtautuvat vastuullisuuteen
positiivisesti ja se on heille tarkeaa. Vain kaksi vastaajaa ei kokenut pankin vastuullisuutta
merkitykselliseksi. Tutkimuksessa nousi kuitenkin esille, etta yli puolet vastaajista ei joko
saa tietoa pankkinsa vastuullisuusteoista tai ei osannut sanoa, saavatko he tietoa pank-

kinsa vastuullisuusteoista. Tastd voidaan olettaa, ettd nuoret kokevat pankin
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vastuullisuuden tarkeaksi, mutta eivat valttdmatta saa tarpeeksi tietoa oman pankkinsa vas-
tuullisuusteoista. Finanssiala ry:n (2024) mukaan pankeilla on suuri rooli vastuullisuuden
edistamisessa, koska he voivat toiminnallaan vaikuttaa nuorten asiakkaidensa vastuullisuu-

teen tarjotessaan vastuullisia rahoitus- ja sijoitustuotteita.

Keskiarvoltaan nuoret arvioivat omat taloustaitonsa hyvaksi. Taloustaidoilla tarkoitetaan
esimerkiksi budjetointia ja oman talouden hallintaa. Myds suurin osa vastaajista kokee saa-
vansa tarvittaessa opastusta taloustaitoihinsa omasta pankistaan. Avoimessa palauteken-
tassa nousi esille, ettd nuoret odottavat saavansa pankiltaan apua ja neuvoja oman talou-
denhallintaan tarvittaessa. Tasta I0ytyy yhtalaisyyksid Sarkijarven (2023) teettdmassa
haastattelussa OP Medialle. Haastateltavat nuoret arvioivat taloustaitojen opettamisen ja

tuen antamisen olevan suuressa roolissa nuorten ylivelkaantumisen estadmisessa.

Tutkimuksen perusteella nuoret eivat odota saanndllista yhteydenottoa pankiltaan. Vastaa-
jat, jotka odottavat pankin sdanndllista yhteydenottoa, toivovat yhteydenottoa vuosittain tai
joka toinen vuosi. Yksi vastaajista toivoi yhteydenottoa joka kolmas vuosi. Tasta voidaan
tehda olettamus, etta jos pankki on saanndllisesti yhteydessa, sitd myds osataan olettaa.
Nuoret ovat kohderyhma, jotka eivat valttdmatta osaa olettaa pankin olevan saanndllisesti
yhteydessa. Vasta asuntolainaa otettaessa, voidaan tarvita enemman tukea ja yhteydenot-
toa omalta pankilta. EPSI Ratingin (2023) mukaan pankin kanssa yhteydessa olleet asiak-
kaat ovat tyytyvaisempia. Tdman perusteella voitaisiin myds olettaa, ettd myds nuoret voi-

sivat olla tyytyvaisempia asiakkaita, jos heihin oltaisiin sdannodllisesti yhteydessa.

Suurimpaan osaan vastaajista pankki oli ollut yhteydessa heidan tayttdessaan 18 vuotta.
Kuitenkin 24 prosenttia vastaajista ei oltu yhteydessa ja 12 prosenttia vastaajista ei ollut
varma. Nuorille oli avattu uusia palveluita ja he olivat saaneet opastusta ja vastauksia ky-
symyksiinsa. Tunnejalki tapaamisesta oli nuorten mielesta positiivinen. Palvelu oli asian-

tuntevaa, toimihenkilo oli ystavallinen ja tapaamisessa oli mukavaa.
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7 Yhteenveto ja pohdinta

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kyselyn avulla selvittda nuorten odotuksia pankkia kohtaan.
Tutkimus toteutettiin Webropol-kyselyn muodossa ja sita jaettiin LAB-ammattikorkeakoulun
opiskelijoille. Teoriaosuuksissa kasiteltiin asiakaskokemusta, asiakasuskollisuutta ja pank-

kien vastuullisuutta.

Tutkimustuloksissa kavi ilmi, ettéd nuoret odottavat saavansa pankilta neuvoja. He odottavat
esimerkiksi verkkopalvelun olevan helppokayttéinen ja asioinnin nopeaa. He odottavat saa-
vansa tukea ja opastusta omiin taloustaitoihinsa tarvittaessa. Nuoret myos kokivat pankin
yhteydenoton hyddylliseksi tayttdessaan 18-vuotta. Vastuullisuus on nuorille tarkeaa, mutta

he eivat saa tarpeeksi tietoa oman pankkinsa vastuullisuusteoista.

Yhteenvetona tutkimustuloksista voidaan todeta odotusten tayttymisen heijastuvan asia-
kaskokemukseen ja asiakasuskollisuuteen. Vapaassa tekstikentassa tuli esille, ettd jotkut
vastaajista eivat olleet tyytyvaisid pankkinsa toimintaan. He eivat olleet saaneet apua ja

joutuivat odottamaan vastauksia pitkaan.

Kyselyn tulokset saattaisivat olla erilaisia, mikali kyselyyn olisi vastannut useampi nuori.
Tahan olisi voinut auttaa vield kyselyn ahkerampi jakaminen eri kanavissa. Sain kuitenkin
ikaryhmaan nahden hyvan maaran vastauksia hyddyntden Yammer-kanavaa seka nuorien
keskinaisia ryhmia.

Tutkimuksessa nuorilta olisi voinut kysya tarkentavia kysymyksia esimerkiksi pankin yhtey-
denotoista. Esimerkiksi, ettd miksi he eivat oleta pankin olevan saanndllisesti yhteydessa.
Tama olisi voinut tuoda lisda tietoa nuorten odotuksista ja vastauksia olisi ollut helpompi
tulkita.

Nuorten odotuksia ja odotusten tayttamista voitaisiin tutkia jatkossakin. Tutkimusten avulla
voitaisiin saada arvokasta tietoa pankeille, kuinka he voisivat kehittdd esimerkiksi yhtey-
denpitoaan nuorten asiakkaiden suuntaan. Tallainen tutkimus voitaisiin teettad esimerkiksi
kahden vuoden paasta. Tutkimustuloksia voitaisiin verrata tdman tutkimuksen kanssa ja
etsia yhtalaisyyksia ja eroavaisuuksia seka onko joitakin toimenpiteita jo tehty nuorten odo-

tusten tayttamiseksi.

Jos kysely toteutettaisiin uudelleen, olisi siihen hyva ottaa mukaan myds 18—20-vuotiaat
nuoret. 18-vuotta tayttaneet nuoret ovat alkaneet hoitamaan itse raha-asioitaan ja olisi hyva
selvittdd myos heidan odotuksiansa pankkia kohtaan. Kyselyn avulla pystyttaisiin selvitta-

maan, millaista yhteydenottoa ja tukea 18-vuotta tayttaneet nuoret odottavat pankiltaan. Jos
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kerattaisiin yli 28-vuotiaiden nuorten vastauksia, heilta voisi saada enemman tietoa odotuk-

sista pankin yhteydenottoja kohtaan.

Jos saisin aloittaa opinnaytetyon tekemisen uudelleen, pyrkisin kyselyssani selvittdmaan
myos syita nuorten odotuksille. Miksi juuri he odottavat tiettyja asioita pankiltaan. Talloin

tulokset voisivat olla vertailukelpoisempia muiden asiakkaiden vastausten kanssa.

Vastaajilta olisi voitu saada enemman tietoa, jos "en tiedd” ja "en osaa sanoa” vastausvaih-
toehdot olisi korvattu esimerkiksi vapailla tekstikentilla. Talléin vastaajan olisi tarvinnut miet-

tia vastaustaan enemman, silla joskus neutraali vastaus on kaikista helpoin valinta.

Aiheen rajaamisen jalkeen tyon tekeminen helpottui ja se oli mielekasta. Opinnaytetyénpro-
sessi selkeytyi tydn edetessa ja huomasin myods kehitystd omassa tydskentelyssani. Lah-
dekirjallisuutta valitessa pyrin kdyttdmaan mahdollisimman uusia teoksia. Oman oppimisen

kannalta lisaantyi teoreettinen tieto asiakaskokemuksesta ja sen merkityksesta yritykselle.

Kyselylomakkeen tekninen rakentaminen oli mielestani selkeaa ja sain kyselysta mielestani
tutkimukseen sopivan. Sain palautetta vastaajilta, ettd kyselyyn oli mielekdsta vastata ja
kysymykset olivat selkeita. Tutkimuskysymyksiin olisi saanut vastaaijilta tarkempaa tietoa
aiheeseen liittyen lisakysymyksilla, joka olisi toisaalta lisannyt vastaajien ajankayttéa ja ky-
selysta olisi voinut tulla liian pitka. Tama olisi voinut heijastua pienempana vastaajamaa-

rana.

Opinnaytety6ta aloittaessani tiesin ajan olevan rajallinen ja aikataulu kavi hieman tiukaksi
loppua kohden. Jos olisin pystynyt kadyttdmaan vield enemman aikaa tutkimustulosten ana-

lysointiin, olisin voinut I6ytaa viela uusia nakdkulmia.

Sain mielestani tulkittua tyon tuloksia kattavasti ja muodostettua oikeat johtopaatokset. Tun-
nistin myos tutkimuksen luotettavuuteen liittyvia seikkoja seka miten tulokset voisivat erota
tutkimusjoukon muutoksilla. Tutkimuksen tuottamat kehitysideat ovat mielestani kayttokel-

poisia pienillda muutoksilla ja toteutettavissa olevia.
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LITE 1. WEBROPOL-KYSELYN SAATE

HYVA LAB AMMATTIKORKEAKOULUN OPISKELIJA

Nyt pdaset kertomaan omista odotuksistasi pankkiasi kohtaan. TAma tutkimus on osa
opinnaytetyotani. Opiskelen LAB Ammattikorkeakoulussa liiketalouden yksikossa
tradenomiksi. Teen opinnaytetyotani nuorten odotuksista pankkia kohtaan. Opinnaytetyoni
toimeksiantajana toimii OP Hame. Tutkimustuloksia kaytetadn asiakkuuksien sitouttamiseen
seka uusasiakashankinnan kehittamiseen. Vastaa kyselyyn 22.4.2024 mennessa.

Opinnaytetyoni tutkimusmenetelma on kvantitatiivinen eli maarallinen, joka toteutetaan
kyselyn muodossa. Osallistuminen merkitsee oheisen kyselylomakkeen tayttamista ja
palauttamista.

Osallistuminen on vapaaehtoista sek luottamuksellista. Vastauksia kasitellaan taysin
luottamuksellisesti ja vastaaminen tapahtuu nimettomasti. Tietoja ei jaeta kenellekaan eika
yksittaista osallistujaa voida tunnistaa. Tutkimusaineisto kerataan ainoastaan tata
opinnaytetyota varten.

Kyselyyn on aikaa vastata kaksi viikkoa kuitenkin viimeistain 22.4.2024 mennessa.
Vastaamiseen menee noin 10 minuuttia, ja kysymykset ovat pdaasiassa
monivalintakysymyksia, joista voi valita sopivimman vastauksen valmiista vaihtoehdoista.

Tutkimus valmistuu toukokuussa 2024, jonka jalkeen opinnaytetyo on luettavissa Theseus-
julkaisuarkistossa. Vastaan mielellani tutkimusta koskeviin kysymyksiin os.
vilma.ronka@student.lab.fi.

Jokainen vastaus on todella tarked, joten suuri kiitos jo etukateen osallistumisesta!

Ystavallisin terveisin,

Vilma Ronka




35

LIITE 2. Kyselytutkimuksen raportti

Opinnéytetyon kysely

Témin kyselyn toimeksiantajana toimii OP Hame. Kyselyn tarkoituksena on selvittda nuorten odotuksia omaa
pankkia kohtaan.

1. Sukupuoli

o En halua sanoa

2. Ika

O Alle20
O 20-24
O 2528
O yli2g

3. Eliméntilanne
QO Opiskelija

O Tydeldmissa

O Tyossi sekd opiskelja
o Tyoton

O Muu, miki?
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4. Talouden koko

O 1 aikuinen
O 2 aikuista
O 2 aikuista ja lapsi/lapsia
O 1 aikuinen ja lapsi/lapsia

O Muu

5. Asumismuoto

O Omistusasunto
o Vuokra-asunto
O Asumisoikeusasunto

o Vanhempien luona
O Muu, miki?




6. Pifasiallinen pankKisi

Pankki, jossa sinulla on eniten palveluita ja jonne esim. opintotuki ja palkka maksetaan.

QO or

(O Nordea

O S-pankki

(O Danske Bank
O Handelsbanken
(O saistopankki
(O Oma Siistopankki
O Aktia

(O POP Pankki
(O Alandsbanken
O Muu, miki?

7. Onko sinulla useammassa pankissa asiakkuus?

QO Kylla
QO Ei

8. Miti palveluita sinulla on Kiytossi pankissasi?

D Piivittdiset pankkipalvelut (tili, kortti, verkkopankki)

D Rahoituspalvelut (opintolaina, asuntolaina, autolaina...)

D Sadstimisen ja sijoituspalvelut (rahastot, osakkeet, sadstotili)
I:l Vakuutuspalvelut

|:| Lakipalvelut

D Kiinteistovilityspalvelu

I:l Muu, miki?

37



38

9. Milli perusteella olet valinnut nykyisen pankkisi?

D Vanhemmat ovat avanneet asiakkuuden nykyiseen pankkiini
I:l Lainan ottamisen vuoksi

D Palveluiden kilpailutuksen seurauksena

I:l Ystidvien suosituksen perusteella

I:l Muu, miki

10. Pankkini vastuullisuus on minulle tirke#é.

Esimerkiksi pankin ekologisuus, ympéristdystivillisyys, kestévit rahoitus- ja sijoitustuotteet...
O Tédysin samaa mieltéd

(O O0sittain samaa mielt

O Ei samaa, eikd erimielta

o Osittain eri mieltd

o En lainkaan samaa mieltid

11. Pankkini kertoo aktiivisesti vastuullisuusteoistaan.
Esimerkiksi hyvitekevéisyystoiminnasta, ekologisuudesta...

O Kyll4, tieddn pankkini vastuullisuusteoista

O En saa tietoa pankkini vastuullisuusteoista

O En osaa sanoa

12. Miten arvioisit omat taloustaitosi?

Esimerkiksi budjetointi, oman talouden hallinta, verkkopankin kiyttiminen...

Tarvitsen vield . Taloustaitoni ovat
harjoitusta () 10 hallussa



13. Olen saanut taloustaitoihini tarvittaessa opastusta omasta pankistani.

O Téysin eri mieltd

O Osittain eri mieltd

O Ei samaa eikd eri mieltd
QO Osittain samaa mielti
O Téysin samaa mieltd

O En osaa sanoa

14. Odotatko, ettii sinuun oltaisiin séiéinnoéllisesti yhteydessi omasta pankistasi?
O Kyl

O En
O En tiedd

15. Kuinka usein toivoisit pankkisi ottavan sinuun yhteyttia?

O Vuosittain

O Joka toinen vuosi
O Joka kolmas vuosi
O Harvemmin

O Muu, miki?

16. Oltiinko sinuun yhteydessi pankistasi, kun tiytit 18 vuotta?

O Kyl
O Ei
O En tied4
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17. Millainen muistijéilki kohtaamisesta pankin kanssa jii?

D Sain opastusta ja neuvoja

D Avasimme minulle uusia palveluita, joita tarvitsin.
D Sain vastauksia kysymyksiini

|:| Muuta, mitid?

18. Millainen tunnejiilki kohtaamisesta pankin kanssa jii?

D Palvelu oli asiantuntevaa
D Ystivillinen toimihenkild
D Tapaamisessa oli mukavaa

|:| Muuta, miti?

19. Vapaa sana odotuksistasi omaa pankkiasi kohtaan.
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