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Tama opinnaytetyo tarkastelee hyodykesidonnaisten eramaksuluottojen hakuprosessin kehit-
tamista verkkokauppaymparistossa, painottaen prosessin sujuvuutta, asiakasystavallisyytta ja
lainsaadannon vaatimusten noudattamista. Tutkimuksen kohdeyrityksena on keskisuuri rahoi-
tusalan organisaatio. Opinnaytetyon tavoitteena on luoda ratkaisuja, jotka parantavat kulut-
tajien kokemusta digitaalisesta luotonhausta ja tukevat samalla luotonmyontajien vastuulli-
suutta ja lainsaadannon tayttamista. Keskeisina hyodynsaajina ovat verkkokaupat ja rahoitus-
alan yritykset, jotka voivat parantaa asiakastyytyvaisyytta, seka kuluttajat, jotka saavat tur-
vallisempia ja kayttajaystavallisempia rahoitusratkaisuja.

Kehittamistehtavana on tunnistaa ja ratkaista asiakaskokemukseen liittyvia ongelmia eramak-
suluottojen hakuprosessissa ja luoda malli, joka yhdistaa nopean ja helppokayttoisen luoton-
myontopalvelun seka lainsaadannon mukaisen riskienhallinnan. Tutkimuksen tietoperusta
koostuu Suomen kansallisesta lainsaadannosta, kuluttajansuojasta seka riskienhallinnasta ja
asiakaskeskeisyydesta. Naita nakokulmia kasitellaan yhdessa, koska ne kytkeytyvat kiinteasti
kuluttajaluottojen myontamisen vastuullisuuteen ja tulevaisuuteen.

Opinnaytetyo toteutettiin yhdistamalla laadullisia ja maarallisia menetelmia: asiantuntija-
haastattelut kohdeyrityksen ammattilaisten kanssa antoivat nakemyksia prosessien nykytilasta
ja kehittamistarpeista, ja asiakaskyselyt kohdeorganisaation asiakkaille tuottivat tietoa loppu-
kayttajien kokemuksista. Aineiston analyysin pohjalta luotiin tyopajan avulla tiekartta proses-
sin kehittamiselle. Keskeisiksi tuloksiksi nousivat tarpeet yksinkertaistaa hakuprosessia ja sel-
keyttaa luottoehdot, jotta asiakaskokemus olisi miellyttava ja lain vaatimukset tayttyisivat.
Lisaksi riskienhallinnan merkitys korostui, ja luotonantajien vastuullisuuden tarve nahtiin en-
tista tarkeampana.

Johtopaatoksissa korostetaan, etta eramaksuluoton myontaminen verkkokaupassa vaatii tasa-
painoa asiakaslahtoisyyden ja lainsaadannon valilla. Sujuva ja turvallinen luotonhakuprosessi
tukee seka kuluttajien etta luotonantajien luottamusta ja kestavyytta markkinoilla. Tiekartta
tarjoaa konkreettisen mallin, jota kohdeorganisaatio voi hyodyntaa parantaakseen prosesse-
jaan ja vastatakseen seka asiakkaiden odotuksiin etta lainsaadannon vaatimuksiin. Nykyisel-
laan verkkokaupoissa tapahtuva luotonhakuprosessi on joko helppo ja nopea tai sitten lailli-
nen ja vastuullinen, mutta tulevaisuuteen tahtaavan tiekartan avulla sen halutaan olevan sita
kaikkea yhta aikaa.

Asiasanat: kuluttajansuoja, luotonmyonto, hyodykesidonnaisuus, eramaksu, asiakaskeskeisyys
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This thesis examines the development of the application process for purchase-based part
payment credits in an eCommerce environment, with a focus on process efficiency, customer-
friendliness, and compliance with legal requirements. The target company of the study is a
medium-sized organization in the financial sector. The aim of the thesis is to create solutions
that enhance the consumer experience in online credit applications while supporting
responsible lending practices and legal compliance. The primary beneficiaries are web shops
and financial companies, which can improve their customer satisfaction, as well as
consumers, who will have access to safer and more user-friendly financial solutions.

The development task involved identifying and addressing issues related to customer
experience in the credit application process for part payment credits and creating a model
that combines a quick and user-friendly credit-granting service with legally compliant risk
management. The theoretical frmework of the study consists of Finnish national legislation,
consumer protection, risk management, and customer orientation. These perspectives are
examined together, as they are closely linked to the responsibility and future of granting
consumer credits.

The thesis was conducted using a combination of qualitative and quantitative methods:
expert interviews with professionals from the target company provided insights into the
current state of processes and development needs, while customer surveys of the target
organization’s clients offered data on end-user experiences. Based on the analysis of the
data, a roadmap for process development was created through a workshop. Key findings
highlighted the need to simplify the application process and to clarify credit terms to ensure
a pleasant customer experience and to fulfill legal requirements. Additionally, the
importance of risk management was emphasized, with a growing need for lenders’
responsibility.

The conclusions stress that granting part payment credits in eCommerce requires a balance
between customer orientation and legal compliance. A smooth and secure credit application
process supports trust and sustainability for both consumers and lenders in the market. The
roadmap provides a concrete model that the target organization can use to improve its
processes and meet both customer expectations and legal requirements. Currently, the credit
application process in eCommerce is either easy and quick or legally compliant and
responsible, but with the future-oriented roadmap, it aims to be all these at once.

Keywords: consumer protection, credit granting, purchase-based credit, part payment, cus-
tomer orientation
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1 Johdanto

Vahittaiskaupan alan yrityksille tarjotaan monia erilaisia maksutapavaihtoehtoja, joita ne voi-
vat tarjota loppuasiakkailleen ostokanavasta riippumatta, ja jotka auttavat hallitsemaan kas-
savirtoja ja tukemaan liiketoiminnan kasvua. Yksi naista vaihtoehdoista on ostettavan tuot-
teen hintaan sidottu hyodykesidonnainen eramaksuluotto, joka mahdollistaa kuluttajalle tuot-
teen hankintahinnan pilkkomisen osiin. Lisaksi kuluttaja saa ostokselleen turvaa, eli paasee

tarkastamaan hankinnat ennen maksamista.

Useimmiten hyodykesidonnaisen eramaksuluoton tarjoaa rahoituslaitos, jolla on yhteistyosopi-
mus myyjaliikkeen kanssa. Rahoittajan tehtavana on arvioida kuluttajan eli luotonhakijan
maksukyky, hoitaa luottosopimuksen tekeminen seka lopulta laskuttaa kuluttajaa sopimuksen
mukaisesti. Myyjaliike saa ostetuista tuotteista rahat heti, eika heidan tarvitse odottaa suori-
tusta tai hoitaa laskutusta. Lisaksi kuluttajille tarjottu mahdollisuus erissa maksamiseen nos-

taa yleensa toteutuneiden kauppojen keskimaaraista hintaa.

Verkkokauppa on kohonnut merkittavaksi voimaksi 2020-luvulla, kun yha useammat kuluttajat
ovat siirtaneet ostostensa tekemisen verkkoon. Digitalisaation, mukavuuden ja monipuolisten
kansainvalisten valikoimien lisaantymisen myota verkkokaupat ovat kasvaneet yha suosituim-
miksi vaihtoehdoiksi perinteisille kivijalkamyymaloille. Tama kehitys on vahvistunut erityisesti
pandemian aikana, kun etaostosten tekeminen on tullut entistakin tarkeammaksi. (Verkko-
kauppa Suomessa 2023, 7; Verkkokauppamittari 2024, 3-4, Verkkokauppatutkimus 2023, 2-4.)
Nykyisen maailmanpoliittisen tilanteen tuoma taloudellinen epavarmuus kuitenkin heijastuu
myos verkkokauppoihin, laskien keskimaaraisten hankintojen hintoja seka kasvattaen Kii-
nalaisten halpakauppojen suosiota. Kuluttajakaupan mahdollinen piristyminen kulkee kasi ka-
dessa kotitalouksien taloudellisen luottamuksen kanssa, ja tuleva korkotason lasku vaikuttaa

varmasti piristavasti myos verkkokauppatoimintaan. (Verkkokauppamittari 2024, 3-4.)

Laskuvaihtoehdon seka pidempien maksuaikojen tarjoaminen madaltaa usein kuluttajan kyn-
nysta tehda hankintoja myos taloudellisesti epavarmempana aikana. Verkkokaupparahoituk-
sessa on Suomenkin suhteellisen pienessa markkinassa useita toimijoita, jotka kilpailevat tar-
joamalla verkkokauppojen asiakkaille joustavia maksuvaihtoehtoja. Yleisesti kilpailutilanne
parantaa verkkokaupan ja kuluttaja-asiakkaan asemaa, silla maksupalveluntarjoajat ovat pa-
kotettuja pitamaan ylla hyvaa palvelujen laatua, maksutapojen valikoimaa ja kilpailukykyisia
hintoja. Toisaalta taas Suomen koko ajan tiukentuva kuluttajansuojalaki (KSL 38/1978), tieto-
suojalaki (1050/2018) seka laki rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta
(444/2017) tuovat uusia vaatimuksia pankki- ja rahoitustoimintaan, koskien myos verkkokaup-
pojen luotollisia maksutapoja. Verkkomaksamisen on luonnollisesti oltava helppoa ja nopeaa
kellon ympari, joten alan toimijoilla voi helposti tulla houkutus kiertaa lakien vaatimuksia

oman etunsa mukaisesti.



Verkkokaupan myynnin rahoittajia eli ns. "buy now, pay later” -toimijoita valvotaan Suo-
messa Finanssivalvonnan seka Kilpailu- ja kuluttajaviraston toimesta. Lisaksi tana vuonna 2024
asteittain sovellettavaksi tulevat lakimuutokset koskien EU:n ESG-vastuullisuusraportointia
(ESG: E=Environmental responsibility, S=Social responsibility, G=Corporate Governance) tuo-
vat monille yrityksille uusia vaatimuksia toiminnan lapinakyvyydesta (Direktiivi
2022/2464/EU). ESG kuuluu vuonna 2024 Suomen Finanssivalvonnan paateemoihin, ja valvon-

taa keskitetaan siis nimenomaan sen tuomiin riskeihin (Finanssivalvonta 2024a).

Vastuullisuusteema korostuu myos vahvasti luotonmyonnon osalta maksuhairioiden lisaanty-
essa, silla lakeja noudattamalla vahennetaan kotitalouksien ylivelkaantumisen riskia seka ta-
loudellisia vaikeuksia. Maksuhairiomerkinnan saaneiden yksityishenkiloiden maara on noussut
tasaisesti koko 2020-luvun (DNB.com 2024), vaikka luottolaitosten perimia luottokustannuksia
seka maksuhairiomerkintojen sailyttamisaikoja on pyritty suitsimaan paivitetylla lainsaadan-
nolla. Esimerkiksi kuluttajansuojalaissa maarataan selkeasti luotonmyontajan velvollisuudesta
arvioida kuluttajan luottokelpoisuus riittavien tietojen perusteella (KSL 7 luku 14 §). Kaytan-
nossa taman toteutuminen on ollut verkkokaupparahoituksessa toimijasta riippuvaa ja useim-

miten jaanyt vajaaksi.

Kuluttajaluottojen myontaminen on aihe, joka herattaa kiinnostukseni erityisesti vastuullisuu-
den ja lainsaadannon noudattamisen nakokulmasta. Vastuullinen luotonmyonto ei pelkastaan
tarkoita taloudellisten riskien hallintaa, vaan se katkee sisaansa laajemman eettisen velvolli-
suuden kuluttaja-asiakkaita kohtaan. Haluan tutkia, miten luotonantajat voivat tarjota rahoi-
tusratkaisuja, jotka ovat seka tarpeeksi nopeita ja helppoja vuorokauden ympari pyorivaan
verkkokauppamaailmaan, etta myos riittavalla tasolla noudattavat alan saadoksia. Naen vas-
tuullisen kuluttajaluottojen myontamisen keskeisena osana taloudellista kestavyytta ja yh-

teiskunnallista oikeudenmukaisuutta, ja haluan osaltani edistaa tata tarkeaa keskustelua.

2  Tietoperusta

Kuluttajansuoja, riskienhallinta ja prosessien asiakaskeskeisyys muodostavat keskeisen osan
luottolaitoksen nykyaikaista taloudellista toimintaymparistoa. Naita aihealueita onkin miele-
kasta tarkastella yhdessa, silla ne kietoutuvat monin tavoin yhteen. Kuluttajansuojalainsaa-
danto pyrkii suojelemaan yksilon oikeuksia markkinoiden epaoikeudenmukaisilta kaytannoilta
ja tarjoamaan turvaa muuttuvissa tilanteissa. Riskienhallinta puolestaan liittyy laheisesti ku-
luttajansuojaan, silla se vaikuttaa suoraan yksiloiden taloudelliseen hyvinvointiin ja siten vel-
kataakan hallintaan. Lisaksi asiakaskeskeisyys on noussut merkittavaksi tekijaksi yritysten kil-
pailukyvyssa, kun ne pyrkivat tarjoamaan joustavia ja yksilon tarpeita vastaavia palveluja.
Tassa luvussa luon tutkimusaiheeseen tietoperustan, jolla syvennan ymmarrysta relevanteista

aiheista ja niiden valisista yhteyksista.



2.1 Hyodykesidonnaiset luotot

Verkkokaupoissa tarjottavat hyodykesidonnaiset luotot ovat yksi tapa helpottaa kuluttaja-asi-
akkaiden hankintojen tekemista tarjoamalla heille joustavia maksuvaihtoehtoja. Luottoja
haetaan yleensa suoraan verkkokaupan kassalla ostoskorin loppusummalle, tai joissain tapauk-
sissa erikseen luotonantajan verkkosivuilla. Ne mahdollistavat ostosten tekemisen ilman vali-
tonta maksua ja antavat asiakkaille mahdollisuuden maksaa ostokset takaisin useammassa
erassa. Termina hyodykesidonnainen luotto tulee suoraan kuluttajansuojalaista (KSL 7 luku 7
§), ja silla tarkoittaan nimenomaan jonkin kulutushyodykkeen hankkimista varten myonnettya
luottoa. Luoton voi myontaa hyodykkeen myyja itse, mutta useimmiten heilla on yhteistyoso-
pimus pankin tai muun luottolaitoksen kanssa naiden luottojen tarjoamisesta verkkokaup-
pansa kassalla. Hyodykesidonnainen luotto voi olla joko luottorajallinen jatkuva luotto tai
kertaluotto (KSL 7 luku 7 §).

Yleisimpia verkkokaupoissa tarjottavia hyodykesidonnaisia luottomuotoja ovat hyodykesidon-
nainen kertaluotto (tasta eteenpain kutsutaan eramaksuksi) seka perinteiset luottokortit. Era-
maksulla asiakas voi maksaa ostoksensa useammassa erassa sovitun ajanjakson kuluessa,
yleensa kuukausittain. Tama voi olla houkutteleva vaihtoehto etenkin suurempien ostosten,
kuten kodinkoneiden, huonekalujen tai elektroniikan, kohdalla. Usein puhekielessa kuulee
kaytettavan verkkokaupasta ostettaessa termia osamaksu, mutta se ei ole juridisesti oikea
termi - ellei sitten myyjalla tai rahoittajalla ole oikeutta hakea tuote pois maksulaiminlyon-
tien vuoksi. Osamaksukauppaa kaydaan yleisimmin ajoneuvopuolella, silla siella kaupan kohde
rekisteroidaan luottolaitoksen nimiin luoton vakuudeksi. Hyodykesidonnaisessa luotossa taas
rahoittajalla ei ole oikeutta hakea tuotetta pois, vaikka kuukausierat jaisivat maksamatta.
(KSL 7 luku 7 §.)

Ostettavaan hyodykkeeseen sidottu eramaksu on ollut pitkaan muita kuluttajaluottoja hei-
kommin saadeltya. Esimerkiksi jo vuonna 2012 hallituksen esittama hintasaantely pienille luo-
toille ei koskenut lainkaan sellaisia hyodykesidonnaisia luottoja, joista ei voinut nostaa itsel-
leen rahaa (valtioneuvosto.fi 2012). Samoin koronaviruspandemian vuoksi vuonna 2020 saade-
tyt valiaikaiset tiukennukset kuluttajansuojalakiin eivat koskeneet lainkaan hyodykesidonnai-
sia luottoja. Tata perusteltiin muun muassa kotitalouksien huonontuneella taloudellisella ti-

lanteella, joka vaikutti heidan valttamattomiin hankintoihinsa heikentavasti. (HE 53/2020.)

Eramaksun kayttaminen antaa kuluttajalle myos turvaa, silla kuluttajansuojalain 7 luvun 39 §
mukaan hanella on oikeus kaantya tuotteessa olevan virheen sattuessa myos kaupan rahoitta-
jan puoleen. Luottokortilla tai eramaksulla maksettaessa voi siis huoletta tehda tilauksen,
vaikka tuotteen toimituksen tai laadun osalta olisikin epailyja. Mikali tilaus ei saavu perille tai
muusta syysta kyseeseen tulee kaupan purku, niin hyvitysta voi aina vaatia myos luotonmyon-

tajalta. Myos mikali tuotteessa on virhe, jota myyja ei suostu korvaamaan, niin kuluttajan
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kannattaa osoittaa reklamaatio rahoittajalle. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2024a.) Rahoittaja
ei kuitenkaan ole vastuussa enempaa, kuin mita he ovat saaneet kuluttajalta maksuna kysei-
sista tuotteista (KSL 7 luku 39 §).

Vaikka hyodykesidonnaiset luotot voivat tarjota valitonta helpotusta ostoksia tehdessa, on
myos tarkeaa muistaa vastuullinen velan hallinta. Asiakkaiden tulisi varmistaa, etta heilla on
varaa maksaa luotto takaisin sovittujen ehtojen mukaisesti ja valttaa ylivelkaantumista. Verk-
kokauppojen tarjoamat luottomahdollisuudet voivat olla hyodyllisia tyokaluja, kun niita kay-

tetaan harkiten ja vastuullisesti.
2.2  Luottojen hakuprosessi

Luottojen markkinointi on yksi merkittavimmista tekijoista koko hakuprosessissa, silla Suo-
menkin kokoisessa markkinassa on runsaasti tarjontaa - seka perinteisilta pankeilta etta uu-
demmilta, kansainvalisiltakin toimijoilta. Tavoitteena on tietysti herattaa kuluttajan kiinnos-
tus mahdollisesti jopa psykologisin keinoin, jonka vuoksi kansallista lainsaadantoa on jouduttu
kiristamaan liian aggressiivisen tai suorastaan harhaanjohtavan mainonnan kitkemiseksi. (HE
2018/2022 vp.) Kuluttajansuojalain uusimmissa lisayksissa vuonna 2023 tuotiin mukaan kiellot

muun muassa luotosta sosiaalisen menestyksen tai hyvaksynnan edistajana (KSL 7 luku 13 §).

Luotosta ja sen luonteesta on annettava selkeat ja avoimet tiedot kuluttajille jo markkinointi-
vaiheessa seka ennen luottosopimuksen tekemista. Ymmarrettavat tiedot lainaehdoista, ko-
roista, maksuajoista seka muista mahdollisista kustannuksista auttavat asiakasta valitsemaan
itselleen oikean vaihtoehdon. Nain han myos sitoutuu tietoisesti luottoon kokonaiskustannuk-
sineen seka maksuehtoineen. Pelkka maksettavan kuukausieran tai todellisen vuosikoron il-
moittaminen ei siis ole riittavaa, vaan lain mukaan on kaytava ilmi myos mm. korkoprosentti
ja muut mahdolliset kustannukset, sopimuksen kesto seka maksuerien maara. (KSL 7 luku 8-11
§.)

Verkkokauppaostosten maksamiseksi haettaessa kuluttajaluoton hakuprosessin on oltava mah-
dollisimman nopea ja kayttajaystavallinen, eika siihen saisi sisaltya manuaalista paperityota
tai pitkia odotusaikoja. Koska kyseessa on kuitenkin kuluttajansuojalain 7 luvun mukainen
luotto, niin verkkokaupoista otettuja hyodykesidonnaisia eramaksuja koskee silti samat vaati-
mukset kuin muitakin ns. perinteisempia kuluttajaluottoja. Tama tarkoittaa esimerkiksi vel-
vollisuutta kuluttajan luottokelpoisuuden arvioinnista riittavien tietojen perusteella, vaikka
usein verkkokauppaostosten summat jaavatkin suhteellisen mataliksi perinteisiin kulutusluot-
toihin verrattuna. Laissa tarkoitetaan toki nimenomaan kuluttajan kykenevaisyytta kyseessa
olevan luottosopimuksen velvoitteiden tayttamiseksi, jolloin pienemmissa summissa luottokel-
poisuuden arviointiin tarvitaan hieman kevyemmat tiedot. (KSL 7 luku 14 §.) Kuluttajansuoja-
lain valmistelumateriaaleissa onkin erikseen mainittu, etta arvioinnissa tulee ottaa huomioon

luoton maara ja muut olosuhteet. Lahtokohtaisesti ainakin siis hakijan luottotiedot, seka
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suuremmissa kertaluotoissa myos muita tietoja kuluttajan taloudellisesta asemasta, eli esim.
tulo- ja velkatiedot. (HE 78/2012 vp.) Euromaaraisia summarajoja luotonmyontajille ei ole
kuitenkaan suoraan annettu, joten tulkinta jaa jokaisen oman harkinnan ja riskienhallinnallis-

ten arviointien varaan.

2.3 Lainsaadannollinen viitekehys

Suomen kansallinen lainsaadantd maaraa suurimman osan siita, mita luottolaitoksen tai pan-
kin tulee tehda ja ottaa huomioon prosesseissaan kuluttajaluottojen osalta. Toki saadoksista
osa tulee myos EU-tason direktiiveista, joita on tarkennettu kansallisella tasolla. Kasittelen

tassa lainsaadantoa nimenomaan verkkokaupassa myonnettavien hyodykesidonnaisten luotto-

jen kannalta.

2.3.1  Kuluttajansuojalaki

Kuluttajansuojalaki (KSL 38/1978) pyrkii suojelemaan yksittaisten kuluttajien oikeuksia ja
etuja kulutushyodykkeiden tarjonnassa, myynnissa tai muussa markkinoinnissa (KSL 1 luku 1
§). Sen keskeiset vaikutusalueet ovat muun muassa sopimusehtojen kohtuullisuudessa, myyjan
virhevastuussa, markkinointikaytanteissa, palvelujen turvallisuudessa seka peruutusoikeuk-
sissa. Kuluttajansuojalaki kattaa laajasti erilaisia tilanteita ja toimialoja, joista tassa viiteke-
hyksessa tarkastelen erityisesti 6 luvun koti- ja etamyyntia, 6 a luvun rahoituspalveluiden ja

rahoitusvalineiden etamyyntia seka 7 luvun kuluttajaluottoja.

1.10.2023 voimaan tulleet kuluttajansuojalain muutokset pyrkivat vaikuttamaan entisestaan
eri toimijoiden vastuullisuuteen. Esimerkiksi verkkokaupoissa tarjolla olevien maksutapojen
esittamisjarjestyksen uusilla saannoksilla pyritaan vahentamaan maksunlykkaysta sisaltavien
maksutapojen kayttoa, ja toisaalta taas lisata sellaisia, joihin ei sisally mahdollisuutta kayttaa
luottoa (KSL 6 luku 12 b §). Vahvan tunnistuksen pakottamisesta myos laskulla tai luotolla
maksettaessa tullaan saatamaan samassa yhteydessa, eli enaa pelkan yksittaisen tunnistetie-

don kuten henkilotunnuksen tai sahkopostiosoitteen antaminen ei riita (KSL 6 luku 12 c §).

Kuluttajansuojalaissa on ollut jo aiemminkin pykalat kuluttajille markkinoinnista, vastuulli-
suudesta ja hyvasta luotonantotavasta, mutta myos naiden tarkennuksia tuli voimaan syksylla
2023. Lainsaatajien nakokulmasta ongelmalliseksi on koettu erityisesti sellainen markkinointi,
jolla pyritaan luomaan vaikutuksia luotosta kaikkien kuluttajan taloudellisten ongelmien rat-

kaisijana. Tata pyrittiinkin suitsimaan tehdyilla muutoksilla. (KSL 7 luku 13 §.)

Myos luottokustannusten rajoittamisella pyritaan hillitsemaan kuluttajien ylivelkaantumista.
Kuluttajaluottojen korkokatto laski 1.10.2023 kuluttajansuojalain muutoksen myota 20 pro-
sentista 15 prosenttiin. Erotuksena aiempaan luotonmyontajat voivat kuitenkin jatkossa lisata

saadetyn 15 prosentin paalle korkolain mukaisen viitekoron, eli korko voidaan
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luottosopimuksessa sitoa esimerkiksi 3 tai 12 kuukauden Euriboriin. Myos muille luottokustan-
nuksille, kuten avausmaksuille ja kuukausikuluille, on tiukat rajoitteet. (KSL 7 luku 17 a §.)
Lisaksi luotonmyontajien tulee jatkossa suhtautua entista vastuullisemmin erilaisiin kulutta-
jien tarvitsemiin maksujarjestelyihin, joiden avulla voidaan estaa syntyneiden maksuvaikeuk-

sien mahdollinen syveneminen (KSL 7 luku 13 §).

Viime vuosina kuluttajansuojalakiin on jouduttu tekemaan myos valiaikaisia tiukennuksia ko-
ronaviruspandemian vuoksi. Sen katsottiin heikentavan kotitalouksien maksuvaraa, joka taas
johtaa luottoihin turvautumiseen. Puuttumiskeinona ja kotitalouksien tilanteen helpotta-
miseksi laskettiin kuluttajansuojalain 20 % korkokaton valiaikaiseksi ylarajaksi 10 %. Lisaksi
kulutusluotoille asetettiin valiaikainen suoramarkkinointikielto. Muutokset olivat voimassa en-
sin vain 1.7.-31.12.2020 valisen ajan, jonka jalkeen niita kuitenkin jatkettiin viela 30.9.2021
asti. (HE 53/2020 vp.) Lainsaataja jatti kuitenkin hyodykesidonnaiset luotot naiden ko-
ronatiukennusten ulkopuolelle, jolloin verkkokaupassa sai tarjota edelleen erissa maksamista
20 %:n korolla ja markkinoida luotollisia maksutapoja kuten ennenkin (laki kuluttajansuojalain

7 luvun valiaikaisesta muuttamisesta 1194/2020 3 §).
2.3.2 Rahanpesulaki

Rahanpesun estaminen on keskeinen osa finanssialan saantelya ja valvontaa, jolloin se vaikut-
taa vahvasti myos erilaisten kuluttajaluottojen myontamiseen. Rahanpesun ja terrorismin ra-
hoittamisen estamisen lainsaadanto perustuu kansainvalisiin sopimuksiin ja suosituksiin, kuten
Financial Action Task Forcen (FATF) suosituksiin (The FATF Recommendations 2023). Euroopan
unionin tasolla on annettu useita direktiiveja, jotka velvoittavat jasenvaltioita implementoi-
maan hyvin tiukkojakin toimenpiteita rahanpesun estamiseksi. Suomessa nama direktiivit on
saatettu voimaan muun muassa lain rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamiseksi (ra-
hanpesulaki 444/2017) kautta.

Viimeisten vajaan kymmenen vuoden aikana rahanpesun estamisen saantelya on otettu voi-
makkaasti kayttoon Suomessa, joskin hyodykesidonnaisten kertaluottojen osalta toimenpiteet
saattavat jaada verrattain nakymattomimmiksi suhteellisesti pienten luottosummien vuoksi.
Lainsaadannon vaatimuksena tuleekin nimenomaan riskiperusteinen lahestymistapa, eli luo-
tonmyontajien on arvioitava kyseiseen tuotteeseen ja asiakaskuntaan liittyvat riskit ja suh-
teutettava toteutettavat toimenpiteet niihin. (Rahanpesulaki 3 luku 1 §.) Riskiperusteisesti
matalariskiseksikaan arvioidun luottotuotteen osalta ei silti voida ohittaa esimerkiksi asiak-
kaan tunnistamisen ja tuntemisen vaatimuksia. Asiakkaan henkilollisyys on siis varmistettava
aina, ja hanesta on kerattava riittavasti tietoja lain noudattamiseksi. (Rahanpesulaki 3 luku 2
§.) Tama saattaa luonnollisesti vaikuttaa kielteisesti joidenkin kuluttajien asiakaskokemuk-
seen, silla alaan perehtymattomalla ei valttamatta ole kasitysta lain vaatimuksien vaikutuk-

sista.
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Rahanpesun estamisen toimintojen jarjestaminen kuluttajaluottoja myontavassa organisaa-
tiossa on usein hyvin erillaan varsinaisesta liiketoiminnasta. Se vaatii silti erityista osaamista
ylemmalta johdolta ja kaikilta tyontekijoilta, jonka vuoksi rahoituslaitosten tyontekijoita kou-
lutetaan saannollisesti rahanpesun vastaiseen toimintaan. Samoin rahanpesun rikollisuuteen,
usein jopa jarjestaytyneeseen sellaiseen, liittyvan luonteen vuoksi on tarpeen huolehtia myos
tyontekijoiden suojelusta - etenkin silloin, kun tyontekijan havainnosta on ilmoitettu rahan-
pesun selvittelykeskukselle. Tyontekijaan saattaa silloin kohdistua epatoivottavaa uhkailua,

kostotoimenpiteita tai jopa vihamielisia tekoja. (Maaraykset ja ohjeet 2/2023 2023.)

2.3.3 Tietosuojalaki

Kuluttajien kanssa toimiessa tulee aina huomioida myos tietosuoja ja sen mukanaan tuomat
vaatimukset. EU-tasolla noudatetaan yleista tietosuoja-asetusta (General Data Protection Re-
gulation, GDPR), jonka tarkoituksena on suojata yksityishenkiloita ja auttaa heita hallitse-
maan paremmin henkilotietojaan (Direktiivi 2016/679/EU). Suomessa yleista tietosuoja-ase-
tusta on tasmennetty ja taydennetty erityisella tietosuojalailla (1050/2018), joka ottaa huo-
mioon kansallisen soveltamisen osalta kasittelyn oikeusperusteita, valvovat viranomaiset, oi-

keusturvan seka tietojenkasittelyn erityistilanteita.

Luottoja myonnettaessa tulee luonnollisesti kasitella henkilotietoja, ja siihen on tietosuoja-
asetuksen mukainen peruste eli sopimuksen taytantoonpaneminen ja sita edeltavien toimien
tekeminen kuluttajan itsensa pyynnosta. Kaytannossa kuluttajalta kerataan henkilotietoja
luottopaatoksen tekemista seka luottosopimuksen laatimista varten. Naita kerattyja tietoja
on kuitenkin kasiteltava lainmukaisesti ja lapinakyvasti, ja keraamisen tulee olla sidonnainen
kayttotarkoitukseen - sellaisia tietoja ei saa siis kerata, joita ei tarvita. Jokaisen kerattavan
tiedon, oli se sitten kysytty kuluttajalta itseltaan tai haettu rekistereista, tulee liittya olen-
naisesti luotonmyontoon tai sopimusprosessiin, ja naiden tietojen maara tulee rajata ja mini-
moida mahdollisimman pieneksi. (Direktiivi 2016/679/EU.)

Luottoa hakenut kuluttaja voi myos pyytaa luottolaitokselta omien henkilotietojensa kasitte-
lya koskevat tiedot, oli luottoa myonnetty tai ei. Kaytannossa hanelle tulee silloin toimittaa
rekisteriseloste. Samoin kuluttajalla on oikeus saada paasy niihin henkilotietoihin, joita ha-
nesta on keratty seka tietoja niiden kasittelysta. Luottolaitoksen tulee toimittaa nama tiedot
viimeistaan kuukauden kuluttua pyynnosta. Rekisteroity kuluttaja voi myos pyytaa kokonaan
poistamaan hanesta keratyt tiedot, mutta luottohakemuksiin ja -sopimuksiin liittyvissa tilan-
teissa se ei useinkaan ole taysin mahdollista - luottolaitoksella on kuitenkin lakiin perustuva
oikeus kasitella naita tietoja. (Direktiivi 2016/679/EU.) Lisaksi esimerkiksi laki rahanpesun ja
terrorismin rahoittamisen estamisesta (444/2017) seka kirjanpitolaki (1336/1997) maarittele-

vat osaltaan erinaisten tietojen sailytysaikoja ja -perusteita.
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2.3.4 Luottolaitoslaki

Kuluttajille myonnettavista luotoista saadeltaessa luottolaitoslaki (610/2014) on keskeisessa
roolissa, silla jokainen pankki tai muu rahoituksen myontaja tarvitsee toimintansa harjoitta-
miseen Euroopan keskuspankin myontaman toimiluvan (luottolaitoslaki 610/2014 4 luku 1 §).
Laissa saadetaan toimilupaedellytysten lisaksi myos sallittavista liiketoiminnoista, tilinpaatos-

vaatimuksista ja tilintarkastuksesta, vakavaraisuudesta seka maksuvalmiudesta.

Luottolaitoslain saadokset ovat olennaisia kuluttajien turvallisuuden ja taloudellisen hyvin-
voinnin varmistamiseksi. Ne asettavat rajoituksia ja velvoitteita luottolaitoksille, jotka tar-
joavat lainoja, luottokortteja ja muita rahoitustuotteita kuluttajille. Yhdessa kuluttajansuoja-
lain kanssa varmistetaan, etta kuluttajille tarjotaan selkeita ehtoja lainojen ja muiden rahoi-
tustuotteiden kaytossa. Lisaksi kuluttajansuojalain ohella myos luottolaitoslaki suojelee kulut-
tajia ylivelkaantumiselta, edistaen siten taloudellista vakautta ja luottamuksen yllapitamista

rahoitusjarjestelmassa. (Luottolaitoslaki 610/2014 15 luku 11 b §.)

Luottolaitoslaki ei ohjaa tietenkaan pelkastaan kuluttajille pankkipalveluita tarjoavia yrityk-
sia, vaan kaikenlaisia talletuspankkeja ja luottoyhteisoja (luottolaitoslaki 610/2014 1 luku 7
§). On kuitenkin hyva huomioida, etta kuluttaja-asiakkaat kokevat tutkitusti peruspankkipal-
veluiden kayttamisen keskimaarin parempana kuin yritykset tai yhdistykset. He saavat perus-
tason pankkipalveluita eli tileihin, maksukortteihin, kateisnostoihin, tilisiirtoihin ja pankkitun-
nuksiin liittyvia asioita hoidettua kohtuullisesti. Valtiovarainministerio on kuitenkin taman
opinnaytetyon kirjoitusprosessin aikana arvioimassa tarpeita luottolaitoslainsaadannon muut-
tamiseksi, etenkin hyvan pankkitavan, hallituksen riippumattomuuden ja luottolaitokselle sal-

litun lilketoiminnan maarittelemiseksi. (Valtiovarainministerio 2024.)
2.3.5 Yhteenveto merkittavasta lainsaadannosta

Lainsaadannollisen viitekehykseen sisaltyy aiemmissa luvuissa esitellyt nelja keskeista lakia,
jotka vaikuttavat kuluttajaluoton myontamiseen Suomessa. Nama lait saatelevat kuluttajien
oikeuksia ja luotonantajien velvollisuuksia, tavoitteenaan varmistaa vastuullinen luotonanto,
suojata kuluttajia taloudellisilta riskeilta seka edistaa luottamusta rahoitusjarjestelmaan.
Taulukossa 1 on tiivistetty kunkin lain keskeiset tavoitteet, vaatimukset ja vaikutukset kulut-

tajaluottojen tarjoamiseen.
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Taulukko 1: Tiivistelma keskeisten lakien tavoitteista, vaatimuksista ja vaikutuksista

Laki

Tavoite

Keskeiset vaatimukset

Vaikutus kuluttaja-
luottoihin

Kuluttajansuoja-
laki (KSL 38/1978)

Suojata kuluttajien oi-
keuksia ja etuja.

Kohtuulliset sopimuseh-
dot, hyva luotonanto-
tapa, luottokustannus-
ten rajoitukset, vahva
tunnistautuminen.

Kuluttajaluottojen korko-
katto 15 %, vastuullinen
markkinointi ja riskien
hallinta.

Rahanpesulaki
(444/2017)

Estaa rahanpesua ja ter-
rorismin rahoittamista.

Asiakkaan tunnistami-
nen, tietojen keraami-
nen ja riskiperusteinen
lahestymistapa.

Luotonmyontajien on var-
mistettava asiakkaan
henkilollisyys ja seurat-
tava rahanpesuriskeja.

Tietosuojalaki
(1050/2018)

Suojella henkilotietojen
kasittelya.

Henkilotietojen keraa-
minen ja kasittely vain
kayttotarkoituksen mu-
kaan, kuluttajalla oi-
keus saada tietojaan.

Luottoa myonnettaessa
tulee varmistaa tieto-
suoja ja kasitella tietoja
lainmukaisesti.

Luottolaitoslaki
(610/2014)

Saadella luottolaitosten
toimintaa ja edistaa ta-
loudellista vakautta.

Toimiluvan saaminen,
vakavaraisuus, maksu-
valmius, kuluttajien
suojaaminen ylivelkaan-
tumiselta.

Vaikuttaa luottolaitosten
tarjoamiin kuluttajaluot-
toihin ja edistaa vastuul-
lista toimintaa.

2.4 Vastuullisuus

Vastuullisuus luotonmyontoprosessissa on keskeinen osa finanssialan eettisia ja kestavan kehi-

tyksen periaatteita. Se tarkoittaa kaytantoja, jotka varmistavat, etta luotonmyontajat toimi-

vat rehellisesti ja oikeudenmukaisesti myontaessaan ja hallinnoidessaan kuluttajaluottoja.

Vastuullisuudella edistetaan kuluttajien luottamusta muun muassa siihen, etta luotonantajat

todella arvioivat huolellisesti luotonhakijan maksukyvyn ja tarjoavat turvallisia, lainmukaisia

palveluita.

2.4.1

Riskiarvio ja luottopaatos

Hyva luotonantotapa on termina melko itsensa selittava, mutta sen lisaksi sille on ihan lain-

saadannosta loytyva maaritelma. Yleisesti ottaen hyva luotonantotapa korostaa vastuulli-

suutta, rehellisyytta ja lapinakyvyytta luotonantajan ja lainanottajan valisessa suhteessa.

Silla viitataan kaytantoihin, periaatteisiin ja saantoihin, joita luottoja myontavan pankin tai

muun rahoituslaitoksen tulee noudattaa kuluttaja-asiakkaiden kanssa toimiessaan. Pykalassa

viitataan mm. markkinoinnin lapinakyvyyteen, eli ettei yriteta tarkoituksellisesti heikentaa

kuluttajan kykya harkita luotonottoa tai luoda kuvaa luotosta taloudellisten ongelmien
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ratkaisijana. Myoskaan luoton tuomaa sosiaalista hyvaksyntaa ei saa kayttaa osana niiden
markkinointia. (KSL 7 luku 13 §.)

Vastuullinen luotonmyontaja varmentaa aina kuluttaja-asiakkaan taloudellisen tilanteen ja
maksukyvyn ennen hyvaksyttya paatosta, se on tietysti myos laissa saadetty velvollisuus.
Luottoja tulee tarjota harkiten, jotta luotonmyontaja ei omalta osaltaan puske ylivelkaantu-
mista tai muita taloudellisia vaikeuksia. Haettavan lainan tulee aina sopia asiakkaan tilantee-
seen, ja loppupeleissa arviointi jaakin usein nimenomaan pankin tai muun rahoituslaitoksen
tehtavaksi. Nain varmistutaan, etta asiakas on oikeasti kykeneva tayttamaan tekemansa luot-
tosopimuksen velvoitteet, eli hoitamaan sovitut maksuerat sovitussa ajassa. Arviointi on teh-
tava hakijan taloudellisia olosuhteita koskevien riittavien tietojen perusteella, kaytannossa
usein mm. tarkistamalla, etta tulot ovat saanndlliset ja riittavat eika hakijalla ole tuoreita
maksuviiveita. (KSL 7 luku 14 §.) Tama auttaa ehkaisemaan tilanteita, joissa kuluttaja ajau-
tuisi ylivelkaantumiseen tai joutuisi muuten taloudellisiin vaikeuksiin liian suurien velvoittei-
den vuoksi. Tarkemmat luotonmyontokriteerit ovat usein pankkien liikesalaisuuksien piiriin
kuuluvia asioita, mutta tietosuojan nimissa kuluttajalla on oikeus saada naita tietoja pyyta-
malla selvitysta oman luottohakemuksensa kasittelyyn liittyneista tekijoista (Direktiivi
2016/679/EU).

2.4.2 Valitukset ja riidanratkaisu

Asiakaspalvelun rooli vastuullisessa luotonmyonnossa korostaa tiedon jakamista seka avoi-
muutta, ja se onkin usein ensimmainen kontaktipiste asiakkaalle luotonhaussa. Tama auttaa
varmistamaan, etta asiakkaat ymmartavat luoton ehdot seka takaisinmaksuvelvollisuuden. Sa-
malla se auttaa pankkia tekemaan luottopaatoksia, jotka ovat seka asiakkaan etta pankin etu-
jen mukaisia - maksukyvyn arviointia varten kerattavat tiedot seka luoton sopivuuden arvi-
ointi ovat usein asiakaspalvelun tehtavia. Mikali kuluttaja kaikesta huolimatta lopulta ajautuu
luoton kanssa maksuvaikeuksiin, niin hyvan luotonantotavan mukaan pankin tulee antaa talle
tietoja ja neuvoja vaikeuksien syvenemisen estamiseksi (KSL 7 luku 13 §). Asiakaspalvelu on
siis mukana koko asiakaspolun ajan, jonka vuoksi on myos taattava myos sen nopea tavoitet-
tavuus. Alkuvuodesta 2024 valtiovarainministeria onkin luottolaitoslainsaadannon arvioinnis-
saan selvittanyt, etta Suomessa yksityishenkilot pystyvat kayttamaan nykyisellaan peruspank-
kipalveluja kohtuullisesti - se onkin jokaisen toimijan itsensa maariteltava, onko tama heille

riittava taso (valtiovarainministerio 2024).

Mikali kuluttaja ei kuitenkaan ole tyytyvainen luotonmyontajan toimintaan tai johonkin tiet-
tyyn ratkaisuun, niin Suomessa on selkeat kanavat pankkisektorin riitatilanteisiin ja asianmu-
kaiseen riidanratkaisuun. Finanssivalvonta ottaa vastaan jopa nimettomia vaarinkaytoksen
epailyilmoituksia, mutta he eivat kuitenkaan toimi yksittaisten riitatilanteiden selvittelijoina.

Finanssivalvontaan voi ilmoittaa siis yleisesti menettelytapojen lainmukaisuudesta seka
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muusta saantelynvastaisesta toiminnasta. (Finassivalvonta 2024b.) Yksittaisesta luottolaitok-
sen ja kuluttajan valisesta erimielisyydesta voi tehda ratkaisupyynnon Vakuutus- ja rahoitus-
neuvontaan (FINE), josta saa laajalla skaalalla apua muun muassa koti- ja kiinteistovakuutus-
riitoihin, maksukortteihin ja niiden sulkupalveluihin, luottojen hakemiseen tai sijoitussopi-
musten tekemiseen liittyviin asioihin (FINE Vakuutus- ja rahoitusneuvonta 2024). Myos Kil-
pailu- ja kuluttajavirasto (KKV) ottaa vastaan seka yleisia vihjeita etta antaa henkilokohtaista
neuvontaa ja opastusta ongelmatilanteiden selvittamiseksi. KKV ei toki ole pelkastaan finans-
sitoimialan kanava, vaan ylipaataan kaikkeen kuluttajakauppaan liittyva. (Kilpailu- ja kulutta-
javirasto 2024b.)

2.4.3 Asiakaskeskeisyys luotonhakuprosessissa

Kuten yleensa kaikki asiakaspolut, niin myos hyodykesidonnaisessa luotonmyonndssa se alkaa
tarpeen havaitsemisesta, eli tilanteesta, jossa kuluttaja pohtii hieman kalliimman ostopaatok-
sen tekemista verkkokaupassa. Se on tietylla tavalla kuluttajan subjektiivista, mielensisaista
ja monivaiheista ongelmanratkaisua, silla verkkokaupan yleistyminen on tuonut valtavasti li-
saa vaihtoehtoja ja samalla myos askeleita asiakaspolkuun (Barnes & Lynch 2020, 474). Nope-
asti vaihtuvat trendit ja kaiken nopea saatavuus ovat eittamatta omiaan luomaan kuluttajille
uusia tarpeita, joita sitten pitaa myos rahoittaa suurella volyymilla ja mahdollisimman hel-
posti. Asiakkaan tavoitteita ohjaa oman toiminnan vaivattomuuden lisaksi myos raha, jonka
vuoksi maailmantilanteista heijastuva usko ja luottamus omaan ja koko Suomen talouteen toi-
mivat ohjureina tarpeiden muodostumisessa ja hankintapaatosten tekemisessa (Tilastokeskus
2023).

Ymmartamalla kuluttajan asiakaspolkua ja paatoksenteon motivaatiotekijoita, verkkokauppias
ja luotonmyontaja pystyvat myos vaikuttamaan niihin (Sitra 2021). Kokemuksen personointi
voidaan toteuttaa monella eri tavalla, esimerkiksi viestinnan henkilokohtaisuudella, brandin
emotionaalisella yhteydella tai hyvin ajoitetuilla ja kohdistetuilla tarjouksilla. Nain paranee
myynnin lisaksi myos asiakastyytyvaisyys. Oikea-aikaisuus on kuitenkin tassa merkittavassa
roolissa, eli on tunnistettava hetki, jolloin kuluttaja on vastaanottavaisimmillaan (Hallsworth
2010, 11).

Kuluttajalta voidaan kerata palautetta suoraan, jolloin paastaan paremmin ymmartamaan tar-
peiden muodostumista ja sita kautta parantamaan palvelua. Jokainen epatyytyvainen asiakas
ei valita automaattisesti palveluntarjoajalle eika sen vuoksi kaikkea relevanttia palautetta
saada kerattya ilman tarpeeksi strukturoitua menetelmaa (Tang & Zeng 2021, 26). Verkko-
kauppojen kilpailun kasvaessa ja maarajojen hamartyessa on elintarkeaa pystya vastaamaan
kuluttajien vaatimuksiin. Onkin ennustettu, etta verkkokaupan maailmanlaajuinen myynti-

maara nousee nykyisesta viela perati melkein 40 % vuoteen 2027 mennessa (Statista 2024).
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Tiedon keraaminen, tarkka analysointi ja siihen reagointi eivat voi olla siis kertaluonteinen

projekti, vaan osa jatkuvaa toiminnan kehittamista ja asiakasuskollisuuden kasvattamista.
2.5 Luotonmyonnon tulevaisuus

Teknologia kehittyy nopeasti, ja kuluttajakayttaytyminen siina samalla. Vaikka rahoitusalalle
teknologinen kehitys tuo tullessaan uusia mahdollisuuksia, niin samalla se johtaa vaistamatta
myos seka kansallisen etta kansainvalisen lainsaadannon kehitykseen. Aiemmin tassa tietope-
rusta-luvussa on esitelty jo tapahtuneita ja hyvin pankkisektorin toimintaan implementoituja
lakimuutoksia, kuten kuluttajansuojaan ja tietosuojaan liittyvat saadoksia. Naiden lisaksi tata
opinnaytetyota kirjoitettaessa on juuri tullut voimaan Verohallinnon Tulorekisteriyksikon ylla-
pitama, kaikille kuluttajaluottoja myontaville tahoille pakollinen positiivinen luottotietorekis-

teri (laki positiivisesta luottotietorekisterista 739/2022 6 luku 34 §).

Positiivisen luottotietorekisterin paaasiallisena tehtavana on ehkaista kotitalouksien ylivel-
kaantumista. Rekisterin tarjoamat tiedot parantavat luotonantajien kykya arvioida luottoa ha-
kevan yksityishenkilon takaisinmaksukykya, eli se tuo lapinakyvyytta hakijan tuloihin ja vel-
koihin. Rekisteri keraa tiedot jokaiselta kuluttajaluottoja myontavalta pankilta ja muulta ra-
hoitukselta, tyonantajilta seka Kelalta. (Vero.fi 2024.) Jaa kuitenkin hyvin pitkalle luoton-
myontajien oman riskinhallinta-arvion varaan, etta kuinka naita tietoja kaytannossa tullaan
hyodyntamaan. Aiemmankin lainsaadannon ja saatavilla olevien tietolahteiden aikana moni
rahoituslaitos ei ole toiminut tarpeeksi vastuullisesti esimerkiksi hyvin pienituloisten asiakkai-
den kohdalla. (Aulasmaa 2024.)

2.6 Tietoperustan yhteenveto

Hyodykesidonnaiset eramaksuluotot, joita tarjotaan usein isompien ostosten maksutavaksi
verkkokaupoissa, helpottavat kuluttajien ostopaatosten tekemista tarjoamalla maksuaikaa.
Eramaksulla asiakas voi maksaa ostoksensa useassa erassa, eika luotonmyontajalla ole kuiten-
kaan oikeutta hakea tuotetta pois maksulaiminlyontien vuoksi. Kuluttajalla on kuitenkin oi-
keus reklamoida myos luotonantajalle, jos tuotteessa ilmenee virheita tai toimitus ei tulekaan
perille. Vaikka hyodykesidonnaiset luotot voivat helpottaa kuluttajaa tekemaan hankintoja,
mutta ylivelkaantumisen valttamiseksi niiden kaytto vaatii kuluttajalta vastuullista velanhoi-

toa seka luotonmyontajalta kestavaa luotonmyontopolitiikkaa.

Luottojen myontamisesta ja markkinoinnista saadetaan tiukasti ja yksityiskohtaisesti kulutta-
jansuojalaissa. Luotonantajan on tarjottava selkeat tiedot kuluttajalle luoton ehdoista, kuten
koroista ja muista kustannuksista, ennen luottosopimuksen tekemista. Lisaksi luotonhakijan
taloudellinen tilanne on arvioitava huolellisesti ennen luottopaatoksen tekemista, jotta var-
mistetaan, etta kuluttaja kykenee hoitamaan velkansa sopimuksen ehtojen mukaisesti. Kulut-

tajansuojalainsaadannon tavoitteena on suojella kuluttajia epaoikeudenmukaisilta
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kaytannoilta ja tarjota turvaa. Hyodykesidonnaisiin luottoihin liittyy kuitenkin hieman hei-
kompi saantely verrattuna muihin kuluttajaluottoihin, mika on herattanyt huolta kuluttajien
taloudellisesta suojasta. Tata vastaan lakiin on tehty muutoksia, esimerkiksi korkokaton muo-
dossa. Pakottavan lainsaadannon lisaksi myos asiakaskeskeisyys on noussut tarkeaksi tekijaksi,
kun rahoituslaitokset kilpailevat tarjoamalla raataloityja ja joustavia palveluita kuluttaja-asi-
akkaille.

Tietoperustan lahdeaineistona on kaytetty runsaasti Suomen kansallista lainsaadantoa seka
muita rahoitusalalla noudatettavia saadoksia, silla aiheesta ei loydy relevanttia ja laadukasta
tutkimusmateriaalia. Seka kotimaisesta etta kansainvalisesta tutkimuskirjallisuudesta puuttuu
hyodykesidonnaiseen luotonmyontoon liittyvat artikkelit. Kyseessa on erityisesti Suomen
markkinoilla ja lainsaadannossa tunnistettu tuote, eika taallakaan usein tutkimuksissa oikein
eroteltu esimerkiksi pikavipeista tai luottokorteista. Rahoitusmarkkinat poikkeavat kriittisilta
osin eri maissa ja varsinkin EU:n ulkopuolella, joten esimerkiksi Yhdysvaltoja tai Kiinaa tar-
kastelevat tutkimukset eivat sovi lahdeaineistoksi. Hakusanoina tietokannoissa on kaytetty
mm. Google Scholarissa purchase based, hyodykesidonnainen, consumer credit seka kuluttaja-

luotto.

Opinnaytetyon tutkimus- ja kehittamisosuus asemoituu kuluttajanluotonmyonnon kentassa
hyodykesidonnaisten luottojen haku- ja myontoprosessiin, sen lainsaadantoon (erityisesti ku-
luttajansuojalakiin), valitusten ja reklamaatioiden estamiseen seka asiakaskeskeisyyteen (ku-

vio 1).
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Kuvio 1: Opinnaytetyon tietopohjan keskeisimmat asiat tutkimus- ja kehittamisosuuden nako-

kulmasta

3 Kehittamisasetelma

Opinnaytetyon kehittamisasetelman avulla luodaan suunnitelma ja rakenne, joka ohjaa tyon
toteuttamista ja jarjestelmallista lahestymistapaa sen tekemiseen. Tassa luvussa kayn lapi,

miten opinnaytetyon kehittava osuus etenee ja mita valineita seka vaiheita se sisaltaa.
3.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Tassa opinnaytetyossa tarkastelen hyodykesidonnaisen luoton hakuprosessia myynnin rahoi-
tuksessa nimenomaan verkkokaupassa. Tavoittelen prosessin helpottamista ja nopeuttamista
kuluttajan nakokulmasta, mutta samalla arvioin kokonaisuuden laillisuutta ja vastuullisuutta

rahoittajan osalta. Lisaksi tarkastelen kohdeyrityksen avulla erilaisia strategioita ja parhaita
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kaytantoja, joiden avulla rahoitusalan yritykset voisivat optimoida hyodykesidonnaisen luoton

hakuprosessin nyt ja tulevaisuudessa.

Tarkoituksena on kehittaa askeleet tulevaisuuskuvaan, jossa rahoituslaitokset voisivat tarjota
kuluttajien tarpeisiin ja odotuksiin vastaavia, houkuttelevia ja kilpailukykyisia luottovaihtoeh-
toja. Tama sisaltaa seka nopean hakuprosessin, luottopaatoksen tekemisen, sopimusprosessin
seka lopulta laskutuksen ja mahdolliset perintatoimenpiteet. Samalla otetaan huomioon myaos
kuluttajan toiveiden yhdistaminen lainsaadannon tuomiin rajoituksiin ja velvollisuuksiin. Tar-
koituksena on varmistaa, etta rahoituslaitokset noudattavat kaikkia soveltuvia lakeja ja saa-
doksia, esimerkiksi kuluttajasuojalakia. Asiakastyytyvaisyys on elintarkeaa seka myyjaliik-

keelle etta rahoittajalle, mutta sita edistaakseen ei voi kuitenkaan ohittaa kuluttajansuojaa.

Opinnaytetyon tavoitteena on loytaa kultainen keskitie kuluttajien toiveiden ja lainsaadannon
rajoitteiden valilla. Toisaalta siis joustavien maksuehtojen tarjoamista ja nopeaa luotonmyon-

toprosessia, ja toisaalta taas kaikkia lainsaadannollisia velvoitteita

3.2 Opinnaytetyon kehittamistehtava

Sujuva asiakaskokemus on usein keskeinen kilpailutekija nykyaikaisessa verkkokaupassa, jossa
nopeus on ratkaisevaa. Kuluttajat odottavat vaivatonta tapaa saada maksuaikaa ostoksilleen,
kun samalla taas rahoittajat joutuvat varmistamaan prosessien laillisuuden ja vastuullisuuden.
Opinnaytetyo keskittyykin nimenomaan naiden hyodykesidonnaisten luottojen hakuprosessin

parantamiseen kuluttaja-asiakkaan nakokulmasta, keskittyen kuitenkin prosessin laillisuuteen.

Analysoimalla kohdeyrityksen asiantuntijoiden nakemyksia ja luottoa hakeneiden asiakkaiden
vastauksia, tuotetaan konkreettisia toimenpide-ehdotuksia prosessin optimoimiseksi. Opti-
moinnilla tarkoitetaan tassa yhteydessa kaikkien luotonmyontoprosessiin liittyvien toiminto-
jen ja resurssien kehittamista siten, etta prosessin tehokkuus, nopeus ja tarkkuus paranevat -
kasittelyajat vahenevat, riskit pienenevat ja asiakaskokemus paranee. Tuloksena on tiekartta,
joka opastaa kohdeyrityksen hyodykesidonnaisen luoton hakuprosessin kehittamisessa askel
askeleelta. Tiekartta sisaltaa vaiheittaisen suunnitelman, ja tarjoaa selkeat ohjeet asiakas-
tyytyvaisuuden parantamiseen. Samalla tehostetaan riskienhallintaa eli varmistetaan, etta

kaikki soveltuvat lait ja saadokset tulevat noudatetuiksi.

Luodaan siis keinoja, joilla hyodykesidonnaisia luottoja voisi tarjota lapinakyvasti ja kesta-
vasti, yhdistaen lainsaadannon seka kuluttajan kokemuksen. Vastuullinen luotonmyontopro-

sessi tehostaa rahoittajan riskienhallintaa, ja samalla edistaa kuluttajan luottamusta.

3.3 Opinnaytetyon kehittamiskysymykset

Opinnaytetyon kehittamistehtavasta johdetaan kehittamiskysymykset, joihin tulosten analy-

soinnin jalkeen pyritaan saamaan vastaukset. Nama kysymykset ohjaavat tutkimusta ja
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tiedonkeruuta, eli auttavat tutkimuksen tekijaa pysymaan oikeassa suunnassa. (Kananen
2014, 36.) Tutkimuskysymysten muotoilussa on tarkoitus varmistaa, etta ne ovat selkeita,
konkreettisia ja merkityksellisia tutkimuksen kohteen nakokulmasta. Koska tyon tavoitteena
on loytaa keinoja hyodykesidonnaisten luottojen tarjoamiseen lapinakyvasti ja kestavasti, yh-
distaen lainsaadannon seka kuluttajan kokemuksen, niin tama opinnaytetyo pyrkii vastaamaan

seuraaviin kysymyksiin:

1. Miten verkkokauppaostosten maksamiseksi haettuihin luottoihin liittyvia reklamaati-
oita voidaan vahentaa?

2. Miten lainsaadanto vaikuttaa luottolaitosten kaytantoihin tarjota hyodykesidonnaisia
luottoja, ja miten naita vaatimuksia voidaan parhaiten noudattaa?

3. Kuinka verkkokaupassa tapahtuvan nopean luotonmyontoprosessin asiakaskeskeisyytta
voidaan parantaa siten, etta se edistaa kuluttajien luottamusta ja prosessin suju-

vuutta?

3.4 Menetelmavalinnat

Tassa opinnaytetyossa on kasitelty kehittamistehtavan lisaksi eriluonteisia kehittamista tuke-
via kysymyksia. Taman vuoksi on perusteltua hyodyntaa monipuolisesti seka kehittamis- etta
tutkimusmenetelmia (Hirsjarvi & Hurme 2022). Nain kehitettavasta ilmiosta saadaan syvalli-
sempi ymmarrys, silla yksittainen tutkimusmenetelma ei aina tarjoa riittavasti tietoa. Esimer-
kiksi laadullisen tutkimuksen teemahaastattelut voidaan yhdistaa kvantitatiivisen tutkimuksen
kyselytutkimukseen saman tyon yhteydessa (Kananen 2014, 17). Kaytettavat menetelmat on

esitetty kuviossa 2.

Haastattelut

Kohdeorganisaation
asiantuntijoiden
teemahaastattelut.

Kuvio 2: Kehittamisosuuden eteneminen menetelmavalintoineen

Monien tutkimusmetodien kayton tulee kuitenkin palvella tutkimuksen tavoitetta ja pyrkia
vastaamaan tutkimuskysymykseen, eika niiden kayton tulisi olla arvo itsessaan. Yhdistamalla
laadullista tutkimusta maarallisen paalle voidaan kuitenkin ikaan kuin elavoittaa tuloksia, eli
lisata ns. ”lihaa luiden ymparille” pelkan kuivan kvantitatiivisen datan lisaksi. (Schoonenboom
& Johnson 2017, 110.) Monen eri tutkimusmetodin kaytto vie myos luonnollisesti enemman ai-
kaa, silla aineistoa kerataan usein enemman, ja sen erilaisuudesta johtuen myos analysointiin

tarvitaan erilaisia keinoja (McKim 2017).
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3.4.1 Laadullinen haastattelututkimus

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus voi tarkoittaa hyvin laajalla skaalalla erilaisia tapoja
suorittaa tutkimusta kaytetysta teorialahteesta riippuen (Tuomi & Sarajarvi 2009, 17). Perin-
teisesti kvalitatiivista tutkimusta kaytetaan usein silloin, kun tutkittavaa ilmiota ei viela tun-
neta eli siita ei ole olemassa valmiita teorioita. Laadullisessa tutkimuksessa ei niinkaan pyrita
yleistamaan tutkittavaa asiaa, vaan ymmartamaan, etta mista siina on kyse. (Kananen 2014,
16.) Laadullistakin tutkimusta voidaan lisaksi lahestya monella eri mallilla, esimerkiksi kerron-
nallisen, case-tutkimuksen tai osallistavan tutkimuksen kautta. Valittavaan malliin vaikuttaa
vahvasti mallin tuttuus kohdeyleisolle, tutkijan omat vahvuusalueet seka aiempi koulutus ja
mahdolliset puolueellisuustekijat. (Creswell, Hanson, Clark Plano & Morales 2007, 238-239.)

Taman opinnaytetyon aiheelle halutaan kehittamisasetelman mukaiset, mahdollisimman tar-
kat kuvaukset, eika siita loydy valmiita teorioita tai tutkimuksia. Kyseessa on erityisesti Suo-
men lainsaadannon seka kuluttajakokemuksen kulttuurin nakokulmasta rakennettu tutkimus.
Ensimmaiseksi tutkimusmenetelmaksi valikoitui siis laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus.
(Creswell ym. 2007, 248-249).

Yksi laadullisen tutkimuksen kaytetyimmista tiedonkeruumuodoista on haastattelu. Se sopii
joustavuutensa ansiosta hyvin monenlaisiin tilanteisiin, ja sen avulla voidaan kaivaa esiin vas-
tausten lisaksi my0Os niiden taustalla vaikuttavia motiiveja. Saatuja vastauksia on myos helppo
reaaliaikaisesti selventaa tai syventaa, varsinkin jos kyseessa on monitahoisia tai muuten mo-
niin suuntiin viittaavia vastauksia. Haastatteluihin, kuten kaikkiin tutkimusmenetelmiin, sisal-
tyy kuitenkin myos ongelmia. Ensimmaisena prosessin voi vieda vaaraan suuntaan kokematon
haastattelija, jolla ei ole tarvittavaa koulutusta roolin vaatimaan tilanteiden saatelyyn. Haas-
tatteluiden tekeminen on myos aikaa vievaa ja mahdollisesti kallistakin. Lopputuloksissa voi
myos olla virheellisisia, epatosia vastauksia, silla haastateltavilla on usein taipumus antaa so-
siaalisesti hyvaksyttavia vastauksia. Kaiken kaikkiaan myos lopullinen analysointi, tulkinta
seka tulosten raportointi on haastavaa, silla uutta tutkiessa ja luodessa valmiita malleja ei
ole. (Hirsjarvi & Hurme 2022.)

Haastattelu voidaan tehda lomakepohjaisena, puolistrukturoituna teemahaastatteluna tai tay-
sin strukturoimattomana. Lomakehaastattelussa tulosten analysointi on hyvin yhdenmukaista
ja usein nopeampaa, mutta haastattelija ei paase kayttamaan omaa harkintakykyaan kysy-
mysten jarjestyksessa, muotoilussa tai esiintyvyydessa. Teemahaastattelussa taas usein kysy-
mykset on kylla maaratty ennalta, mutta niihin voi vastata omin sanoin ja haastattelija voi
vaihdella niiden sanamuotoa tarpeen mukaan. Nakokulmat on siis osittain lyoty lukkoon,
mutta ei kokonaan. Haastattelu etenee nimensa mukaisesti tiettyjen teemojen ymparilla, ot-

taen kuitenkin huomioon ihmisten eri asioille antamat merkitykset seka vuorovaikutuksen.
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(Hirsjarvi & Hurme 2022.) Sen vuoksi tahan tutkimuksiin valikoitui tarkemmaksi menetelmaksi

teemahaastattelu.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuus on keskeista tutkimuksen patevyyden arvioinnissa. Silla
viitataan tutkimuksen kykyyn mitata ja tulkita ilmioita oikein ja objektiivisesti. Laadullisessa
tutkimuksessa luotettavuus korostuu, silla tutkimuksen tavoitteena on ymmartaa monimutkai-
sia ilmioita syvallisesti ja kontekstuaalisesti - jopa luoda jotain, mita ei ole aiemmin ollut
viela olemassa. Arvioinnissa kaytetaan monia kriteereja, kuten uskottavuutta, siirrettavyytta,
varmuutta, vakiintuneisuutta seka riippuvuutta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 134-139.) Taman
opinnaytetyon luotettavuutta arvioidessa on hyva nostaa esiin tutkimuksen kohde, joka on
oma tyopaikkani. Omat sitoumukset nostavat tyon tarkeytta itselleni, ja lisaksi toteutin haas-
tattelut yksin tutuille kollegoille. Tutkimusta ei kuitenkaan tehty kiirehtien, eika silla ollut

mitaan ennakkoon lausuttuja tulostoiveita.
3.4.2 Maarallinen kyselytutkimus

On kuitenkin kehittamiskysymysten vuoksi aiheellista yhdistaa tutkimukseen myos maarallisen
tutkimusasetelman mukaista kyselytutkimusta loppuasiakaskunnalle, silla muuten tiedonke-
ruuseen jaa selkeita aukkoja. Pelkastaan haastattelemalla luotonmyontoalan asiantuntijoita
ei paasta tarpeeksi hyvaan ymmarrykseen asiakkaan nakokulmista, joita asiakastyytyvaisyyden
kasvattamiseen tarvitaan. Tutkimuksessa toteutetaankin ensin laadulliset teemahaastattelut
esitutkimuksen tapaan, jotta osin niiden pohjalta voidaan muodostaa maarallisen osuuden ky-
selylomake case-organisaation kuluttaja-asiakkaille. Se ei kuitenkaan vahenna haastattelujen

merkittavyytta tutkimuksen kannalta. (Hirsjarvi & Hurme 2022.)

Maarallinen tutkimus on tutkimusmenetelma, joka keskittyy tietojen strukturointiin, mittaa-
miseen ja esittamiseen numeroin. Taman tutkimusmenetelman tavoitteena on objektiivisuus,
mika tarkoittaa, etta tutkimustulokset ovat tutkijasta riippumattomia. Maarallinen tutkimus
pyrkii vastaamaan kysymyksiin, kuten "kuinka paljon” tai "miten usein”, ja siina kaytetaan tie-
don hankkimiseen kyselylomakkeita, haastattelulomakkeita ja havainnointilomakkeita. (Vilkka
2007, 13.) Taman opinnaytetyon tarkoitukseen ja tavoitteeseen sopivien kuluttajille suunnat-
tujen kysymysten asettelu muodostui laadullisen osuuden teemahaastatteluiden pohjalta. Li-
saksi niiden sopivuutta pohdittiin yhteistyossa kohdeorganisaation kanssa. Kysymysten on ol-
tava selkeita ja ymmarrettavia itsessaan, silla toisin kuin haastattelutilanteessa, niin kysely-
tutkimuksessa kysymysten on toimittava omillaan. Kysymysten laatimiseen liittyy monia haas-
teita, eika tassa vaiheessa tehtyja virheita voi enaa korjata analyysimenetelmilla. Esimerkiksi

mielipiteiden tai arvojen mittaaminen on hyvin moniulotteista. (Vehkalahti 2019, 11-17.)

Kyselylomakkeen valmistelussa on tarkeaa, etta lomake etenee intuitiivisesti ja vastaajan on
helppo ymmartaa, miten kysymyksiin vastataan. Onnistunut lomake varmistaa, etta vastaaja

loytaa oikeat kysymykset ilman turhia ponnisteluja. Kaytettavat kysymystyypit voivat olla
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monivalintakysymyksia, avoimia kysymyksia tai sekamuotoisia kysymyksia. (Vilkka 2007, 62.)
Suositeltavaa kysymysten lukumaaraa kuluttaja-asiakkaille osoitettuun kyselyyn voi olla vai-
kea maaritella. Mutta vaatimus lomakkeen selkeydesta ja intuitiivisuudesta implikoi, etta ky-
symysten maara ei saisi olla liian suuri. Samalla halutaan tietysti sailyttaa vastaajan mielen-

kiinto kysymysten sisaltoon.

Kuluttaja-asiakkaille tehdaan tutkimuksen maarallisessa osuudessa strukturoituja kysymyksia,
joissa on valmiiksi annetut vastausvaihtoehdot. Valittavana on kuitenkin joissain tilanteissa
myos avoin kysymys: jokin muu, mika? Nain saavutetaan ne potentiaaliset vaihtoehdot, joita
ei pystytty ennakoimaan kysymyksia laadittaessa. Tama myos lisaa tutkimuksen luotetta-
vuutta, eli mikali eri lahteista saadaan samankaltaisia ja yhteensopivia tuloksia, voidaan tul-
kintaa pitaa luotettavana. (Kananen 2014, 120-121.) Avoimien kysymysten lapikayntiin ja ana-
lysointiin menee toki pidempi aika, mutta kaikkiin kysymyksiin ei ole mahdollista asettaa val-

mista vaihtoehtoa vastaajan tahattoman ohjailun valttamiseksi.

Taustamuuttujien keraaminen auttaa ymmartamaan vastaajien profiileja ja mahdollisia yh-
teyksia vastauksissa. Sovellettavuuden osalta tulee kuitenkin olla tarkkana, eika niita tulisi
kerata vain itsestaanselvyyden takia. Perinteiset taustamuuttujat eivat aina kuvaa riittavan
tarkasti nyky-yhteiskunnan monimuotoisuutta ja ihmisten identiteetteja - esimerkiksi suku-
puolen ja ian kategoria on menettanyt aiemman yksiselitteisyytensa, ja sosioekonominen
asema voi olla monimutkaisempia kuin perinteiset mittarit osoittavat. Esimerkiksi maahan-
muuton, monikulttuurisuuden ja uusperheiden lisaantyminen tekevat kategorisoinnista haas-
teellisempaa. Elamanvaiheet ovat edelleen syklisia, joskin perinteiset normit eivat enaa vas-
taa ihmisten todellisuutta. (Harinen 2009, 338-339.)

3.4.3 Backcasting-tyopaja ja tiekartta

Kyselyn jalkeen sen tulokset tulee saattaa muotoon, jolla kohdeorganisaatio voisi hyodyntaa
sen tuomaa tietoa visioinnissa ja tulevaisuuden suunnittelussa asettaakseen tavoitteita ja
vahvistaakseen kilpailuasemaansa. Tarkoitus on sita varten toteuttaa suunnitelmallinen ja
osallistava tyopaja, joka samalla lisaisi siihen osallistujien motivaatiota ja sitoutumista valit-
tuun suuntaan. Hyvana tyokaluna tahan toimii backcasting- ja tiekarttamenetelma, eli tule-
vaisuuden hahmottaminen ja sinne paasemisen suunnittelu seka vaiheittaisten askelmerkkien

alustava paattaminen.

Backcastingille ei ole vakiintunutta suomenkielista kaannosta, mutta sen merkitys voisi olla
esimerkiksi tavoitteellisen skenaarion hahmottelu ja takaperin suunnittelu sinne paase-
miseksi. Menetelman avulla tarkastellaan, millaisia paatoksia ja toimenpiteita tarvitaan toi-
vottuun tulevaisuuden skenaarioon paasemiseksi (Vehmas 2023, 337). Backcasting eroaa enna-
koinnista (forecast), jossa analysoidaan todennakoisia tulevaisuuden vaihtoehtoja historiallis-

ten trendien pohjalta (Robinson 2003, 841). Ennakointi ei valttamatta sovi pitkakestoisiin
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ongelmiin, koska se perustuu nykyisiin trendeihin, jotka saattavat olla osa ongelmaa (Dreborg
1996, 813-814; Holmberg & Robert 2000, 6). Backcasting sen sijaan etsii uudenlaisia ratkai-
suja, joilla voidaan rikkoa vallitsevia olosuhteita ja saavuttaa tavoitteet (Holmberg & Robert
2000, 6). Siksi se on erityisen hyodyllinen pitkan aikavalin haasteiden ratkaisemiseen (Dreborg
1996, 814). Backcasting-menetelmaa sovellettaessa on tarkeaa, etta kaytetyt simulaatiot
mahdollistavat vaihtoehtoisten skenaarioiden iteroinnin ilman painotusta todennakoisimpaan
ratkaisuun (Robinson 2003, 844-845).

Pelkka backcasting ei sinallaan ole viela toimintasuunnitelma halutun tulevaisuuden saavutta-
miseksi, mutta se toimii hyvana lahtokohtana sellaisen luomiselle (Dreborg 1996, 825). Tie-
kartta, eli roadmap, on tiivis visuaalinen suunnitelma, joka sisaltaa keskeiset askeleet ja na-
kokulmat kohti tavoiteltua skenaariota. Se kattaa toiminnan fokuksen, haasteiden ja riskien
tunnistamisen seka strategisen vuoropuhelun organisaatiossa (Muller & Phaal 2008, 40). Tie-
kartta on joustava tyokalu, jota on kaytetty laajasti eri toimialoilla strategioiden kehittami-
seen, innovaatioiden tukemiseen ja tavoitteiden visualisoimiseen. Tiekartan keskeinen rooli
on yhdistaa eri sidosryhmat ja nakemykset luoden yhteisen ymmarryksen ja konsensuksen. Se
toimii myos tiedonkulun valineena, jota voidaan hyodyntaa organisaation sisaisessa vuoropu-
helussa ja toiminnan ohjauksessa. (Phaal 2020, 1-2.) Tiekartan tarkoituksena on visualisoida
organisaation strategia siten, etta kaikki ymmartavat, missa ollaan nyt ja mihin ollaan me-
nossa (Farrukh, Phaal & Probert 2007, 3). Kuusi ja Villman (2023, 116-117) nakevat tiekartan
osana laajempaa kokonaisuutta, tulevaisuuskarttaa, joka kasittelee mahdollisia tulevaisuuden
polkuja ja tapahtumien kulkua. Tiekartat kuuluvat suunnitteluhorisonttiin, kun taas tulevai-

suuskartta kattaa laajemmin erilaisia tulevia olosuhteita (Kuusi & Villman 2023, 116-117).
3.5 Aineiston keruu ja hallintasuunnitelma

Laadullisessa tutkimuksessa haastatteluja varten laaditut kysymykset eivat voi olla kovin yksi-
tyiskohtaisia tai tarkkoja, silla sita ei tunneta viela tarpeeksi hyvin (Kananen 2014, 16). Kysyt-
tavien kysymysten muotoiluun ja jarjestykseen on kuitenkin syyta kiinnittaa huomiota, jotta
haastattelija ei syota omia ajatuksiaan liian vahvasti tai liian aikaisessa vaiheessa. Haastatte-
lijan ei tulisi myoskaan kysymyksenasettelullaan saada haastateltavaa tuntemaan mahdolli-
suutta olla vastauksissaan ns. oikeassa tai vaarassa, jotta tulokset eivat vaaristy. Kysymysten
on siis hyva olla mahdollisimman avoimia ja johdattelemattomia, esimerkiksi ”Voisitko kertoa
minulle ajatuksiasi aiheesta...?”. (Taylor, Bogdan & DeVault 2015, 115-116.) Taman opinnayte-
tyon kysymykset muotoiltiin mahdollisimman avoimiksi, mutta silti alalla tyoskenteleville tar-

peeksi selkeiksi:

1. Millaisia reklamaatioita verkkokaupparahoituksessa useimmiten kohdistuu rahoitta-
jaan?

2. Mista nama reklamaatiot johtuvat?
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Onko niiden taustalla muiden kuin rahoittajan itsensa toiminta?
Kuinka reklamaatioita voitaisiin vahentaa?
Kuinka lainsaadanto vaikuttaa rahoittajan kaytantoihin?

Miten naita sovellettavia lakeja noudatettaisiin parhaiten?

N o oMW

Mita muutoksia tulisi tehda, jotta paastaisiin parempiin lopputuloksiin?

Haastateltavien maara riippuu aina tutkimuksen tarkoituksesta, eika siihen ole mitaan yksi-
selitteista vastausta. Haastatteluja tulee tehda niin paljon, etta saadaan riittavasti tietoa
analyysin tekemiseksi. Tutkimussuunnitemaa tehdessa yleensa maaritellaan ensisijaiset haas-
tateltaviksi pyydettavat henkilot, mutta lopullinen tarve selviaa vasta matkan aikana.
(Taylor, Bogdan & DeVault 2015, 106.) Haastateltaviksi valikoitui verkkokaupparahoituksen
lilketoiminta-alueella tyoskentelevia henkiloita monesta eri roolista, ja lopulta haastattelu

tehtiin viidelle henkilolle:

e Kaksi Credit Officeria, H1 ja H2
e Business Area Manager, H3
e Team Leader, H4

e Product Owner, H5

Nain vastauksia saatiin useammasta nakokulmasta katsottuna, mutta lahtokohdat ovat silti sa-

massa liiketoiminnassa.

Haastattelut toteutettiin joko Teamsin valityksella tai kasvokkain kohdeyrityksen neuvottelu-
tiloissa. Nauhoitteet tallennettiin nimettomina opinnaytetyon tekijan tietokoneelle, eika nau-
hoitteessa tai aineiston kasittelyn myohemmissakaan vaiheissa tule esiin haastateltujen hen-
kilollisyyksia. Haastatteluiden kesto vaihteli alle kymmenesta minuutista melkein kahteen-

kymmeneen minuuttiin (taulukko 2).

Taulukko 2: Haastatteluiden ajankohdat ja kestot

Haastateltava Haastatteluajankohta | Haastattelun kesto
H1 3.5.2024 klo 10:30 12:36 min
H2 7.5.2024 klo 15:00 7:36 min
H3 2.5.2024 klo 11:30 19:26 min
H4 2.5.2024 klo 9:30 11:28 min
H5 2.5.2024 klo 11:00 13:13 min
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Asiantuntijahaastatteluiden tulosten perusteella muodostettiin kuluttajakyselyyn kysymykset.
Tavoitteena oli selvittaa luoton loppukayttajan nakokulma sahkopostitse toimitettavan lomak-
keen avulla. Vastaajaryhmaksi valikoitui kohdeyrityksen hyodykesidonnaisen eramaksuluoton
jossakin verkkokaupassa viimeisen kuukauden aikana valinneet ja luottosopimuksen allekir-
joittaneet kuluttaja-asiakkaat, joilta loytyi lisaksi tiedoista sahkopostiosoite kyselyn lahetta-
mista varten. Ostokokemuksen haluttiin olevan mahdollisimman tuore, jotta kokemus olisi
tarpeeksi hyvin muistissa luotettavien vastausten antamiseksi. Viimeisen kuukauden aikana
luottosopimuksen allekirjoittaneita asiakkaita oli paljon enemman kuin tutkimuksen kannalta
oli tarve, joten otantaan mukaan otettavat valittiin viimeisimmasta sopimuspaivasta alkaen.
Asiakkaiden aidinkieli ei ollut kaytettavissa vastaajajoukon rajaamiseksi, jolloin oli toki vaa-
rana, etta kyselyn vastaanottaa henkilo, joka ei taysin ymmarra sen sisaltoa eika vastaaminen

silloin olisi mahdollista.

Havaintoyksikoiden eli vastaajien maara on kvantitatiivista tutkimusta tehtaessa usein suuri,
jopa 500-1000 henkiloa. Vilkkan (2007, 17) mukaan suositeltava vahimmaismaara olisi kuiten-
kin 100 henkiloa, jotta aineistosta on mahdollista selvittaa numeerisesti tutkittavia asioita.
Kyselyiden haasteena saattaa olla usein matala vastausaktiivisuus, joka saattaa vaatia muistu-
tusten lahettamista tai jopa kokonaan uudelle vastaajajoukolle tehtavaa uusintakyselya
(Vilkka 2007, 28). Tama mielessa pitaen kysely lahetettiin 1500 kuluttaja-asiakkaalle, jolloin
vahintaan vaadittu 100 vastaajaa saavutettaisiin n. 6,5 vastausprosentilla. Lopulta vastauksia

kertyi alle viikossa 191 kappaletta, eli melkein tuplamaara tavoitteeseen nahden.

Vastaajajoukon tavoittamiseksi heidan sahkopostiosoitteensa luovutettiin kayttoon kohdeyri-
tyksen tietosuojaselosteen mukaisesti tuote- ja prosessikehityksen tekemiseen perustuen. Li-
saksi voimassa oli oma tyo- ja salassapitosopimukseni kohdeyrityksen kanssa. Kyselyn saatekir-
jeessa myos selvitettiin kuluttaja-asiakkaille heidan sahkopostiosoitteidensa luovutus ja
kaytto mahdollisimman lapinakyvasti (liite 1). Kyselyn lahetys tehtiin kohdeyrityksen omia ka-
navia ja lomakepohjia kayttaen, joten henkilotietoja ei siirretty missaan vaiheessa pois yri-
tyksen verkosta ja laitteilta. Tulokset tallennettiin taulukkomuodossa opinnaytetyon tekijan

tietokoneelle, mutta ne eivat sisaltaneet mitaan vastaajien henkilotietoja.

Kyselyn saate ja varsinaiset kysymykset kaytiin lapi kohdeyrityksen brandista ja markkinoin-
nista vastaavan Head of Marketingin kanssa, jotta kokonaisuudesta saatiin yrityksen ilmeen
mukainen ja mahdollisimman paljon luottamusta herattava. Vastausaktiivisuuden paranta-
miseksi kohdeyritys paatti arpoa vahittaiskauppaketjun lahjakortteja kaikkien vastanneiden
kesken. Tama tarkoitti vastaajien sahkopostiosoitteiden keraamista vastausten yhteydessa.
Naita osoitteita ei kuitenkaan yhdistetty missaan maarin vastausten kanssa, vaan niita kaytet-
tiin ainoastaan arvonnan suorittamiseen ja palkintojen toimittamiseen, jonka jalkeen ne tu-

hottiin asianmukaisesti.
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Lopullisessa kyselyssa oli viiden taustamuuttujakysymyksen lisaksi yhdeksan varsinaista tutki-
muskysymysta, aihealueina haastatteluista johdetut helppous, luotettavuus ja lapinakyvyys
(liite 1).

3.6  Analyysin kuvaus

Laadullisella teemahaastattelulla keratty materiaali tulee tulkita, eli purkaa paloiksi; yhteis-
mitallistaa, tiivistaa, luokitella ja lopulta loytaa ratkaisu. Aineiston kasittelyssa ensimmainen
vaihe on litterointi, eli nauhoitteiden kirjoittaminen kirjalliseen muotoon mahdollisimman sa-
natarkasti. Sen jalkeen ne hajotetaan ja tiivistetaan, eli pelkistetaan esiin haastattelujen
ydin. Lopulta aineistosta pystytaan yhdistamaan samaa tarkoittavia kasitteita, jolloin saadaan
luotua loogisia kokonaisuuksia. Lopulta - tutkimuskysymyksia mielessa pitaen - paastaan rat-
kaisun loytymisen vaiheeseen. Ratkaisu riippuu monesta asiasta, esimerkiksi suodattimesta,

jonka mukaan nakokulmia on valittu. (Kananen 2014, 99-115.)

2. Reklamaatioiden vahentaminen
Selkeyden parantaminen:
Prosessien ja ehtojen selkeyttaminen (Credit Officer, Team Leader).
Sisainen kommunikaatio ja jarjestelmien valinen yhteistoiminta (Product Owner).
Asiakkaiden informoimisen parantaminen luotonmy6nnon perusteista (Credit Officer).

Kauppiaiden ja kuluttajien kouluttaminen, seka prosessien lapinakyvyyden lisdaminen (Business Area
Manager).

Lainsdddannon noudattaminen:
Koulutus ja tiedottaminen lainmuutoksista (Credit Officer, Team Leader, Product Owner).

Sisaiset muistutuspalaverit ja jatkuva kouluttaminen lain soveltamisesta (Credit Officer, Business Area
Manager)

3. Lainsdaadannon vaikutukset
Lainsaadanndn merkitys:

Lainsaadanto ohjaa merkittavasti rahoittajien toimintaa, ja sen noudattaminen on valttamatonta (kaikki
haastatellut).

Kuva 1: Haastatteluaineiston teemoittelun prosessia

Kaytannossa haastattelumateriaalien pilkkominen aloitettiin etsimalla litterointidokumen-
teista olennaisia avainsanoja, jotka liittyvat tutkimusaiheeseen. Yhdistelemalla ja ryhmittele-
malla vastauksissa toistuvia elementteja loytyi yhtenaisyyksia, jotka koottiin ylaotsikoiden

alle; reklamaatioiden yleisyys ja syyt, reklamaatioiden vahentaminen, lainsaadannon
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noudattaminen ja parannusehdotukset. Toki eri rooleissa tyoskentelevat haastateltavat koros-
tivat eri asioita omista nakokulmistaan, esimerkiksi Credit Officer mietti prosessien selkeytta-
mista, Team Leader sisaisen koulutuksen lisaamista ja Product Owner pohti jarjestelmavirhei-

den roolia haasteissa.

Naiden haastattelun teemojen ymparille muotoutuneiden kuluttaja-asiakkaille esitettyihin ky-
symyksiin saatiin hyva maara vastauksia, jotka purettiin kyselylomakkeilta taulukko-ohjel-
maan lahempaa tarkastelua varten. Maarallisella tutkimuksella saadun aineiston analysoinnin
perusmenetelmiin kuuluvat kuvaileva tilastoanalyysi, kuten tunnuslukujen, ristiintaulukoinnin
ja korrelaatiokertoimen kayttaminen muuttujien valisia suhteita kuvaamaan. Erilaisia tunnus-
lukuja ovat esimerkiksi keskiarvo, mediaani, moodi seka hajontaluvut (vaihteluvali, keskiha-
jonta). Nailla luvuilla kuvataan aineiston tyypillisia arvoja ja sen vaihtelua. Korrelaatiota ja
ristiintaulukointia taas kaytetaan kahden muuttujan valisen riippuvuuden tutkimiseen. Korre-
laatiokerroin ilmaisee muuttujien valista yhteytta, ja ristiintaulukoinnilla voidaan tarkastella

kahden luokitellun muuttujan valisia suhteita. (Vilkka 2007, 119-121.)

Kuluttajakyselyn tulokset otettiin kohdeyrityksen omasta jarjestelmasta ulos analysoitavaksi

taulukko-ohjelmaan, silla kysymysten vahaisen lukumaaran vuoksi tulosten lapikayntiin ei ol-

lut tarvetta hyodyntaa tassa kohtaa erityista tilasto-ohjelmaa. Kaytannossa analyysi eteni en-
sin taustamuuttujittain ja vastausten perusteella systemaattisesti suodattamalla, jotta loy-

dettiin esimerkiksi reklamaatioita tehneiden henkiloiden vastauksista merkittavia yhtalaisyyk-

sia (kuva 2).
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Oletko
aiemmin
kayttanyt Miten helppoa
Svean eramaksun
maksutapoja kayttaminen Miten selkeina koit r
verkkokaupa Kuinka usein teet ostoksia Milla laitteella teet mieluiten verkkokaupassa valittavissa olevat v
ssa? verkkokaupoista? ostoksia verkkokaupoissa? oli? maksuajat? a
Kylla {erran kuukaudessa tai kahdess: Alypuhelin Erittain helppoa Melko selkeina
Kylla Viikoittain Alypuhelin Helppoa Melko selkeina
Kylla Muutaman kuukauden valein Alypuhelin Erittain helppoa Erittain selkeina
Kylla {erran kuukaudessa tai kahdess: Muu Ei kovinkaan helppoaEn kovinkaan selkeinz
En Muutaman kuukauden valein Alypuhelin Helppoa Melko selkeina
En Muutaman kuukauden valein Tietokone (pdytakone tai kannettava) Helppoa Erittain selkeina Enr
Kylla Kerran vuodessa Alypuhelin Erittain helppoa Erittain selkeind
Kylla {erran kuukaudessa tai kahdess:Tietokone (poytakone tai kannettava) Helppoa Erittain selkeind
Kylla Pari kertaa kuukaudessa Alypuhelin Erittain helppoa Erittain selkeina
Kylla Muutaman kuukauden valein Alypuhelin Erittain helppoa Erittain selkeina
Kylla Pari kertaa kuukaudessa Alypuhelin Erittain helppoa Melko selkeina
Kylla Pari kertaa kuukaudessa  Tietokone (pdytakone tai kannettava) Erittain helppoa Erittain selkeina
En Kerran vuodessa Alypuhelin Helppoa Melko selkeina
En Pari kertaa kuukaudessa Alypuhelin Erittain helppoa Melko selkeina
Kylla Pari kertaa kuukaudessa Alypuhelin Erittain helppoa Melko selkeina
Kylla Pari kertaa kuukaudessa Alypuhelin Erittain helppoa Kohtalaisen selkeina
Kylla Pari kertaa kuukaudessa Tablettitietokone Helppoa Erittain selkeind
Kylla Muutaman kuukauden valein Alypuhelin Helppoa Melko selkeina
Kylla Pari kertaa kuukaudessa Alypuhelin Helppoa Melko selkeina
Kylla Pari kertaa kuukaudessa Alypuhelin Erittain helppoa Erittain selkeina
Kylla Pari kertaa kuukaudessa Alypuhelin Kohtalaisen helppoa  Melko selkeina
Kylla Muutaman kuukauden valein Alypuhelin Erittain helppoa Erittain selkeind

Kuva 2: Kyselytutkimuksen vastausaineiston lapikayntia

Viimeisena vaiheena toteutettiin backcasting-tyopaja samojen asiantuntijoiden kanssa, jotka
olivat mukana haastateltavina jo ensimmaisessa vaiheessa. Tyopajaan osallistui lopulta vii-

desta haastatellusta nelja, ja se toteutettiin kohdeyrityksen toimitiloissa noin kahden tunnin
mittaisena ja yhdella kerralla. Toimin itse tyopajassa fasilitoijana ja keskustelun kevyena oh-

jaajana, seka valmistelin tyopajamateriaalin osallistujille naytettavaksi (liite 2).

Osallistujat saivat itse tyopajan aluksi maaritella vision, jota kohti aloimme rakentaa polkua.
Vision tuli pohjautua haastatteluiden seka kuluttajakyselyn tuloksiin, joiden mukaan tulevai-

suudessa keskeisia elementteja olisivat:

e Selkeammat prosessit ja ehdot

e Teknisen infrastruktuurin kehittaminen

e Vastuullinen luotonmyonto

e Lainsaadannon muutosten ennakointi ja soveltaminen

e Kilpailuedun hakeminen asiakaskokemuksella

Vision lopullinen muoto oli ”Kettera ja luotettava edellakavija.” Vision oli tarkoitus olla tar-

peeksi lavea erilaisilla tulkinnoille, seka tuntua tietylla tavalla jopa mahdottomalta. Aikajana
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oli melko lyhyt backcastingiin, eli vain viisi vuotta. Kohdeyrityksessa ei ole kuitenkaan totuttu
tekemaan taman tason toimintasuunnitelmia montaa vuotta eteenpain, silla markkinana, tek-
nologian ja lainsaadannon muutosvauhti on liian nopea sellaiseen. Visio oli kuitenkin innostava
ja yhteinen, joten sen kanssa paastiin hyvin liikkeelle. Ensin kirjattiin tulevaisuuskuva, sitten
nykytilan kuvaus, ja lopulta paastiin varsinaisiin vaadittavien tapahtumien pohdintaan ja kir-
jaamiseen. Kaikki kohdat toteutettiin isolle aikajanalle liimattavia muistilappuja taytellen.
Fasilitoijana en osallistunut naiden lappujen tayttelyyn, mutta keskustelin toki osallistujien

mukana vision kohteena olevasta aiheesta. Tarkoitus oli kuitenkin pysya neutraalina ja la-

hinna kannustaa avoimeen ajatteluun ja ideoiden laajaan kirjoon.

Kuva 3: Visioon paasemiseksi vaadittavien paatosten, tapahtumien ja askeleiden kirjaamista

Erilaisten vaadittavien tapahtumien ja toimenpiteiden kirjaamisen jalkeen siirryttiin varsinai-
sen aikajanan tyostamiseen, eli pohdimme tapahtumien keskinaisia riippuvuuksia seka toi-
menpiteiden nopeutta tai hitautta. Tassa kohtaa yhdistettiin myos samanlaisia ja samoista
lahtokohdista kumpuavia tapahtumia yhteen, ja tunnistettiin useita selkeita kaavoja kaikkien
eri osallistujien ajattelun valilla - kuten kommunikaation tarkeys, paatantavallan jakautumi-

nen seka jarjestelmien nykyaikaistaminen.
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Kuva 4: Tapahtumien sijoittaminen viiden vuoden aikajanalle

Tyopajan jalkeen koostin tyopajan lopputuotteena syntyneen aikajanan sisallon digitaaliseen
muotoon (kuvio 3) ja aloin tyostaa siita lopulliset askelmerkit sisaltavaa opinnaytetyon loppu-
tuotetta eli tiekarttaa.
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Kuvio 3: Tyopajassa syntynyt aikajana digitaalisessa muodossa

4 Tulokset
4.1 Selkeyden voima

Taman opinnaytetyon analyysiosuudessa luotiin asiantuntijoiden haastatteluiden avulla ym-
marrysta kuluttajille usein nakymattomaksi jaaviin lainsaadannon kiemuroihin, ja sen jalkeen
kyselytutkimuksen avulla avattiin kuluttaja-asiakkaiden itsensa kokemusta prosessien selkey-
desta ja luotettavuudesta. Lopuksi kokonaisuudesta tyostettiin kohdeyritykselle tyopajan
avulla tiekartta kohti avointa, helppokayttoista ja kestavaa luotonmyontoa. Tassa luvussa

kaydaan lapi tutkimusmetodien tulokset eri nakokulmista.
4.1.1 Reklamaatioiden labyrintti

Haastattelujen perusteella verkkokauppaan yleisesti liittyvia reklamaatioita esiintyy useista
eri syista, joista yleisimpia ovat luottosopimuksen kulujen ja korkojen epaselvyydet, tuottei-
den toimitusongelmat ja viat seka laskutuksen virheet, kuten virheelliset summat tai myohas-

tyneet laskut.

Kaikkiin kuluihin liittyvia, esimerkiksi korkoon liittyvia. Kaikkeen mika on ollut

ehka jollain tapaa epaselvaa siina prosessissa, ei ole tullut taysin ilmi vaikka

mita on ollut siella yleisessa ehdoissa siita rahoittajasta. (Haastateltava H2)
Lisaksi kuluttajien maksukykyyn liittyvat ongelmat ja takaisinmaksuaikataulujen epaselvyydet

aiheuttavat reklamaatioita. Kuluttajat eivat aina ole tietoisia kaikista luoton ehdoista, ja
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toimitusviiveet seka tuotteiden virheet herattavat tyytymattomyytta myyjaliikkeen lisaksi
myos rahoittajan suuntaan. Luonnollisesti myos kuluttajien heikko taloudellinen ymmarrys li-

saavat reklamaatioiden maaraa.

Nimenomaan siihen maksukykyyn, etta ihmiset ei ymmarra sita, etta halutaan
sita kokonaiskuvaa eli etta se pohjautuu siihen, etta puhtaasti asiakkaalla ei
ole sita maksukykya maksaa takaisin. Me kuitenkin halutaan nimenomaan sita
vastuullista luotonmyontoa, etta me ei aiheuteta ihmiselle sellaista ahdinkoa,
etta ne joutuu ottamaan viela lisaa lainaa etta ne saa muut lainat maksettua.
Niin se on ehka semmoinen mista tulee suurin. (Haastateltava H1)
Jarjestelmista johtuvat seka inhimilliset virheet korostavat tarvetta parantaa teknista infra-

struktuuria ja henkiloston koulutusta.

Jarjestelmavirheista, bugeista, jotka tulee. Tama kun toimii niin, etta jarjes-
telmat puhuu keskenaan ja sitten siella tulee jotain pienia bugeja tai sitten
joku voi kaatua, jotkut jarjestelmat ei toimi koska joku toinen jarjestelma ei
toimi ja niin edelleen. Siina naen, etta sen takia tulee niita (reklamaatioita),
ja totta kai inhimillisia virheita tapahtuu koska tehdaan myos manuaalista tyota
automatisoinnin ohessa. (Haastateltava H5)
Kuluttajakyselyn vastausten perusteella voidaan kuitenkin tehda johtopaatos reklamaatioiden
harvinaisuudesta isossa asiakasmassassa - valtaosa eli 60 % vastaajista ilmoitti, ettei ole jou-
tunut tekemaan reklamaatiota mistaan verkkokauppaostokseen liittyvasta. Lisaksi vastaajien
joukosta viela harvinaisempaa oli reklamaatio verkkokaupparahoitukseen liittyen. Yli 90 % il-
moitti, ettei ole joutunut tekemaan reklamaatiota rahoitukseen liittyen, lisaksi osa vastaa-
jista ei ollut aivan varma asiasta. Naiden tietojen perusteella reklamaatiot verkkokauppaos-
toksista ja erityisesti rahoitukseen liittyvista asioista nayttavat olevan suhteellisen harvinai-
sia. Yleisimmin syy liittyi laskutukseen, ja reklamaation tekijoita yhdisti merkittavimmin 36-
65 vuoden valinen ika - samat ikahaarukat korostuivat ylipaataan verkkokauppaostoksista teh-

dyissa valituksissa (taulukot 3 & 4).
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Taulukko 3: Kaikkien kyselyyn vastanneiden kuluttajien ikajakauma

Kaikkien vastaajien ikdjakauma
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Taulukko 4: Verkkokauppaostokseen liittyvan reklamaation tehneiden ikajakauma

Reklamaation tekijoiden ikdjakauma
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4.1.2 Epaselvyyksista selkeyteen

Reklamaatioiden vahentamiseksi tulisi selkeyttaa prosesseja ja ehtoja, jotta ne ovat kaikille
kuluttajille ymmarrettavia. Sisaisen ja ulkoisen viestinnan selkeys on olennaista, silla parempi
tiedon jakaminen asiakkaiden, verkkokaupan ja rahoittajan valilla voi vahentaa vaarinkasityk-
sia.

Ainakin pitaa mahdollistaa se, etta tehdaan mahdollisimman yksinkertaiseksi ja

etta olisi myos ymmarrettavaa, koska sehan on selvaa, etta jos jollekin kerro-
taan 16 sivua ehtoja, niin harvahan niita lukee. Mutta jos pystyy kiteyttamaan



37

selkeasti jotenkin ymmarrettavasti. Tassa on iso vastuu, kaikki paattavat mim-
moinen toimija haluaa olla. (Haastateltava H3)

Siina ostotilanteessa ei tule ehka hyvin ilmi vaikka just yleiset ehdot, jos ne on
linkkina siina. Aika harva niita oikeasti lukee. Reklamaatioitakin tullut, etta ei-
han kukaan noita lue. (Haastateltava H2)
Kuluttajien ja verkkokauppiaiden kouluttaminen on my0s avainasemassa, jotta he ymmartaisi-
vat myonnettavien luottojen yksityiskohdat paremmin. Tama edellyttaa seka sisaisia paran-

nuksia etta asiakkaiden informoinnin tehostamista.

Varmasti monesti siina on myyja itse, joka ei osaa kertoa tai edes taysin valtta-
matta aina ymmarra miten myyda semmoinen. (Haastateltava H3)

Jos puhutaan kuluttajan nakokulmasta, niin ihan ehdoton on siis selkeasti se,
etta sopimusehtoja ei lueta. Eli suurin osa asiakkaista tekee ostoksen verkko-
kaupassa, kun ne saa sen sopimuksen siihen naamaan eteen niin niita ehtoja ei
jakseta lukea, ja sitten tulee paha mieli kun maksaa myohassa tai tulee muuta
hassakkaa. (Haastateltava H4)

Myos lainsaadannon noudattaminen ja lakiin tehtavien muutosten ajoissa huomioiminen voivat

ehkaista virheita ja siten vahentaa reklamaatioiden maaraa.

Ainakin itse huomannut omassa tyossa sen kommunikaation kanssa esimerkiksi
just, etta ei infota jos jotain tapahtuu tai tulee muutoksia, ja sitten ei pysty
reagoida ajoissa ja virheita tapahtuu. Ihan siis kaytannossa tapahtunut, etta tu-
lee naita. (Haastateltava H5)
Kohdeyrityksen kuluttaja-asiakkaille kohdennetun kyselytutkimuksen kysymyksista ”Miten sel-
keina koit eramaksun ehdot?” ja ”Koitko saavasi riittavasti tietoa luoton ehdoista ja kuluista?”
kertovat selkeyden merkityksesta. Jopa 76 % kyselyyn vastanneista oli sita mielta, ettei era-
maksun ehdoissa ollut yhtaan vaikeasti ymmarrettavaa osa-aluetta (taulukko 5). Selkeasti eni-
ten epaselvyytta luotoissa aiheutti vastaajien mukaan korot ja kulut - eli juuri ne, joista saa-
detaan tiukasti ja joita valvotaan tarkasti. Vain alle 4 % vastaajista oli kuitenkin sita mielta,
etta ei saanut tarpeeksi tietoa luotosta ennen sen valintaa. Joskin silti 15 % myonsi, etta ei
ollut edes tutustunut verkkokaupassa luoton ehtoihin ennen ostoksen tekemista. Selkeasti siis
kohdeyrityksen tyontekijoiden kokemuksissa korostuu voimakkaimmin asiakasryhma, joka joko

ei ymmarra luoton ehtoja tai ei tutustu niihin lainkaan.
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Taulukko 5: Verkkokaupan kassalla esitettyjen eramaksuvaihtoehtojen selkeyden kokemus

vastaajien nakokulmasta
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Miten selkeina koit valittavissa olevat maksuajat?

Erittain selkeind Melko selkeina Kohtalaisen En kovinkaan En lainkaan
selkeina selkeina selkeina

Lainsaadanto ohjaamossa

Lainsaadanto vaikuttaa merkittavasti rahoitusyritysten toimintaan, tasta ei ollut epaselvyytta

yhdenkaan haastateltavan kohdalla. Yritysten on tarkeaa noudattaa voimassa olevaa lainsaa-

dantoa ja sopeutua uusiin lainmuutoksiin ajoissa. Tama vaatii jatkuvaa henkiloston koulutta-

mista ja sisaista tiedottamista.

Kyllahan me toimitaan just sen lainsaadannon mukaan. Se on kuitenkin meille
semmoinen valttikorttikin taalla tuossa meidan verkkokaupan rahoituksessa,
etta me ei oikeasti sovelleta mitaan omiamme. Ehka se vaikuttavuus on siis se,
etta sita pitaisi teravoittaa kasittelijoille, etta he osaisi aina soveltaa sen mu-
kaan, kun tulee etta reklamaatiotilanne. (Haastateltava H4)

Lainsaadannon vaikutusten tosiasiallinen ymmartaminen ja kaytannon soveltaminen on tar-

keaa virheiden valttamiseksi ja toiminnan laillisuuden varmistamiseksi. Eri toimijat tosin tul-

kitsevat valilla samoja lakeja hyvin eri tavoin, mika lisaa tarvetta kansallisesti yhtenaisille

toimintatavoille ja valvonnalle.

Kyllahan sita tarkoituksella monella taholla vaarinkaytetaan, etta mennaan lain
mukaan mutta ollaan hyvin hyvin hyvin sameita sen kanssa.

Segmentissa on paljon kilpailijoita, jotka valitsee tietysti miten haluaa tulkita
asioita. Kyllahan markkinassa tosi paljon esimerkiksi ihan puhtaasti vaikka luot-
tojen allekirjoituksissa, eli sopimuksen allekirjoitus, etta mika on ihan paivan-
selva asia etta laki vaatii sita, niin hyvin harva toimii itse asiassa niin.
Lainsaataja tietyissa asioissa on selkea ja ei voi kiertaa, mutta totta kai myos
semmoisia asioita olemassa mitka on aika epamaaraisia eika anneta aina kau-
hean kaytannonlaheisia ohjeita, etta miten naita tulkitaan. (Haastateltava H3)
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Kuluttajakyselyn vastausten perusteella luotonhakijat useimmiten kokevat ymmartavansa
luottojen ehdot (taulukot 6 & 7), vaikka kohdeyrityksen asiantuntijoiden mukaan nain ei ole.
Esimerkiksi kuluttajat saattavat luulla, etta he tuntevat kaikki luoton takaisinmaksuun liitty-
vat yksityiskohdat. Haastatellut toivat kuitenkin esiin, etta hakijat usein jattavat huomioi-
matta tai vaarinymmartavat tarkeat ehdot, kuten koron perusteet ja muutokset, maksuviivei-
den seuraukset tai todellisen vuosikoron merkityksen. Monilla kuluttajilla saattaa siis olla yk-
sinkertaistunut kasitys luottojen ehdoista, mika saattaa johtaa vaarinkasityksiin ja jopa talou-
dellisiin vaikeuksiin myohemmin. Asiantuntijat painottivat, etta luottojen ehdot ovat lainsaa-
dannon vuoksi usein monimutkaisempia kuin asiakkaat olettavat. Niiden perusteellinen ym-
martaminen vaatisi paljon enemman opastusta kuin mita asiakkaat yleensa itse kokevat tar-
vitsevansa. Tiedon jakaminen ei siis useinkaan saavuta toivottua tasoa, jonka vuoksi on ole-
massa tarve kehittaa asiakaslahtoisempia ja selkeampia tapoja kommunikoida luottojen eh-
doista. Nain asiakkaiden subjektiivinen kasitys ja asiantuntijoiden objektiivinen arvio saatai-

siin lahemmas toisiaan.

Taulukko 6: Kyselyyn vastanneiden kokemus eramaksun ehtojen ja kulujen riittavasta esitta-

misesta verkkokaupassa

Koitko saavasi riittavasti tietoa luoton ehdoista
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Taulukko 7: Vastaajien mielesta vaikeasti ymmarrettavat osa-alueet, sama vastaaja saattoi

valita useamman vaihtoehdon

Onko joku seuraavista osa-alueista ehdoissa
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4.1.4 Juuret ja ratkaisut

Parannusehdotukset keskittyvat paaasiassa sisaisten prosessien ja sisaisen seka ulkoisen koulu-
tuksen parantamiseen. Ehtojen yksinkertaistaminen ja tiivistaminen vahentaisi reklamaati-
oita. Sen voisi saavuttaa esimerkiksi tarjoamalla selkokielisen tiivistelman ehtojen tarkeim-
mista kohdista, jotta asiakkaat ymmartavat paremmin mihin he sitoutuvat. Myos myyjaliikkei-
den eli verkkokauppiaiden kouluttaminen luoton ehdoista on keskeista - tama auttaisi heita
ymmartamaan luottosopimukset paremmin ja siten valittamaan tietoa asiakkaille luotetta-

vammin.

Asiakkaiden informoinnin tehostamisen lisaksi jarjestelmien kehittaminen on keskeinen ta-

voite kohti koko luotonmyontoprosessin infrastruktuurin parantamista. Jarjestelmavirheet ja
lilan monimutkaisten manuaalisten prosessien tuottamat inhimilliset virheet luonnollisesti li-
saavat reklamaatioita. Automatisoinnin lisaaminen vaatii nykyisen teknologian paivittamisen,
ja sen myota vaatii tyontekijoiden taydellisen uudelleenkouluttamisen kouluttaminen jarjes-

telmien tehokkaaseen kayttoon.

Kuluttajan taloudellisten tietojen keraamisen tehostaminen ja sita kautta vastuullisuuden pa-
rantaminen ovat keskeisia tavoitteita, mutta luotonmyontoprosessien ei tulisi olla liian moni-
mutkaisia, jotta asiakkaat eivat hylkaisi ostoskorejaan verkkokaupan kassalla. Takaisinmaksu-
kyvyn tarkempi arviointi ja uusien teknologioiden kayttoonotto parantaisivat luotonmyonto-

prosessia ja vahentaisivat sen aiheuttamia reklamaatiotilanteita. Luotonhakijan
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takaisinmaksukyvyn nopea ja automaattinen arviointi helpottuu markkinan teknologisen kehit-
tymisen tuloksena - kuten vuoden 2024 aikana Suomessa kayttoonotetun positiivisen luotto-
tieto- ja tulorekisterin. Nain valtetaan mahdollisimman pitkalle tilanteita, joissa asiakas ei

kykene maksamaan luottoaan takaisin ylivelkaantumisen seurauksena.

Jatkuva sisainen toimintaympariston ja saannosten seuranta on tarkeaa, jotta organisaatio voi
reagoida nopeasti muutoksiin ja yllapitaa tehokasta toimintaa. Yrityksen tulisi jatkuvasti pai-
vittaa toimintatapojaan vastaamaan lainsaadannon muutoksia ja samalla varmistaa, etta
kaikki tyontekijat ymmartavat ajantasaisen lainsaadannon ja soveltavat sita oikein arkipaivan
tilanteissa. Pelkka reaktiivinen kehitys ei ole kuitenkaan pidemman paalle toivottava tilanne,
vaan organisaation tulisi oppia lukemaan signaaleja tulevaisuudesta ja kehittaa toimintaansa

proaktiivisesti.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta verkkokaupparahoittajalle osoitettujen reklamaatioiden
hallinnassa keskeisinta on selkeat prosessit, tehokas tiedon jakaminen ja lainsaadannon
tarkka noudattaminen. Naiden tekijoiden huomioiminen ja parantaminen vahentaa reklamaa-

tioiden maaraa ja parantaa siten asiakaskokemusta.

4.2 Ongelma-alueiden kehitysehdotukset

Nykytilan analysoimisen perusteella voidaan tunnistaa kohdeyritykselle tarvittavat kehityskoh-
teet ja niiden saavuttamiseksi asetettavat askelmerkit, joiden avulla saavutetaan pitkan aika-
valin tavoitteet. Opinnaytetyon tutkimuksen tuloksena laadittu tiekartta toimii oppaana kohta
tehokkaampaa, asiakaslahtoisempaa ja automatisoidumpaa luotonmyontoa, jossa teknologian

ja palvelukokemuksen kehittaminen ovat keskiossa.

Kehitys etenee askel kerrallaan. Lyhyella aikavalilla keskitytaan perusasioiden vahvistamiseen
ja uusien jarjestelmien hyodyntamiseen. Keskipitkalla aikavalilla tavoitteena on vieda lapi
laajempia muutoksia, kuten paikallisempaa kehitysta ja paatantavallan keskittamista Suo-
meen seka entista parempaan ennakoivaan kehitykseen siirtyminen. Pitkalla aikavalilla tavoit-
teena on olla johtava rahoitusalan toimija, jonka teknologia, prosessit ja palvelu luovat asiak-

kaille alan parhaan kokemuksen.

Tiekartan aikajanan mukainen eteneminen kohti tulevaisuuden visiota (kuvio 4):

1. Lyhyen aikavalin tavoitteet (2026 mennessa)

a. Henkiloston osaamisen kehittaminen: Tarjotaan enemman koulutusta lainsaa-
dannosta ja asiakaspalvelutaidoista, opetetaan ymmartamaan miksi teemme
niin kuin teemme.

b. Kommunikaatio ja tiedonjako: Parannetaan viestinta- ja tiedotusprosesseja

sisaisesti ja ulkoisesti. Asetetaan avoimet tavoitteet ja selkeytetaan sisaista
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Eettiset toimintatavat. Tehdaan selkeasti markkinoiden parhaita luottopaa-
toksia nopeasti ja luotettavasti, kestavyys vahvasti lasna paivittaisessa toi-
minnassa.

Selkea ja lapinakyva asiakaskokemus: Kaikki prosessit ovat yksinkertaisia, sel-
keita ja asiakkaalle lapinakyvia. Mahdollistetaan reaaliaikainen palvelu kai-

kissa kanavissa ja erityisesti digitaalisten palveluiden kautta.

2. Keskipitkan aikavalin tavoitteet (2027-2028)

a.

Asiakaskeskeisyys ja palvelulaatu: Kehitetaan ja lanseerataan "tayden palve-
lun” ratkaisuja, jotta kaikki kauppiaat haluaisivat Svean maksutavat osaksi toi-
mintaansa.

IT-kehityksen resurssien vahvistaminen: Kootaan resurssit IT-kehityksen koor-
dinoimiseksi ja jarjestelmien UX/Ul-parannuksien toteuttamiseksi.
Proaktiivinen lahestymistapa: Muutetaan toiminta reaktiivisesta proaktii-
viseksi, jotta pystytaan ennakoimaan asiakastarpeita ja tarjoamaan lisaarvoa
ennen ongelmien ilmenemista.

Dataohjautuvuus: Rakennetaan organisaatio dataorientoituneeksi, jolloin voi
tarjota tarkempia ja luotettavampia luottopaatoksia seka ymmartaa asiakas-
kayttaytymista paremmin.

Tulevaisuuden tietaja: Nimitetaan vastuuhenkilo, jonka tehtavana on seurata
alaa ja varmistaa ajan tasalla pysymisen markkinamuutoksissa, lainsaadan-

nossa ja alan innovaatioissa.

3. Pitkan aikavalin tavoitteet (2029-2030)

a.

Omavaraisuus Suomessa: Siirretaan paatantavalta, kehitys ja tuki suurilta osin
Suomeen, jolloin riippuvuus Ruotsista vahenee.

Markkinajohtajuus ja maine: Tavoitteena olla vahvin rahoitusalan toimija,
joka tunnetaan nopeasta ja laadukkaasta asiakaspalvelusta seka vastuullisista
luottopaatoksista.

Tekoaly ja automaatio: Laajennetaan tekoalyn roolia kaikissa asiakaspalvelun,
luotonmyontamisen ja prosessinhallinnan vaiheissa.

Jarjestelmien paivitys: Korvataan vanhat jarjestelmat.
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Kuvio 4: Tiekartta eli kehityspolku kohti tulevaisuuden visiota
4.3 Jatkokehittamisalueet

Taman opinnaytetyon aloittamaa kehitystyota voisi jatkaa keskittymalla syvallisempaan ana-
lyysiin asiakaskokemuksen kehittamisesta verkkokaupparahoituksessa seka esitettyjen kehitys-
ehdotusten konkretisoimiseen. Ensinnakin kaytannon kannalta olisi tarkeaa kehittaa vaikutus-
ten arviointiin mittaristot, joiden avulla voidaan seurata eri kehitysalueiden toteutuksen vai-
kutuksia kohdeyrityksen toimintaan. Esimerkiksi tyontekijoiden osaamisen kehittamisen, tie-
donkulun parantamisen tai asiakaskokemuksen selkeyttamisen vaikutusten mittaaminen an-

taisi tarkempaa tietoa ehdotusten onnistumisesta ja tehokkuudesta.

Jatkotyona voisi suunnitella ja toteuttaa kokeiluja tai ns. pilottihankkeita lyhyen ja keskipit-
kan aikavalin kehitysehdotuksista. Tama tarkoittaisi esimerkiksi uuden viestintajarjestelman
kayttoonottoa pienemmassa yksikossa tai tekoalyyn perustuvan automaation testaamista raja-
tussa asiakaspalveluprosessissa. Pilotoinnin tuloksia analysoimalla voisi arvioida ehdotusten

laajempaa soveltuvuutta organisaation arkeen.

Jatkotutkimuksessa voisi osaltaan myos vertailla kohdeyrityksen tai jopa kilpailijan kehitys-
suunnitelmia alan parhaiden kaytantojen toimiin. Tama auttaisi tunnistamaan muiden rahoi-
tusalan toimijoiden toteuttamia toimia esimerkiksi dataohjautuvuuden, tekoalyn tai jarjestel-
mien modernisoinnin osalta. Samalla olisi mahdollista tutkia kuluttaja-asiakkaiden nakemyksia

eri palvelukanavissa.

Opinnaytetyota voisi laajentaa viela tutkimaan, miten organisaatiokulttuurin muutos tukisi
ehdotettujen kehitystoimien, kuten proaktiivisuuden ja dataohjautuvuuden, omaksumista.
Analyysiosuudessa voisi tuoda esiin mahdollisia esteita muutosten toteutumisen tiella, seka
tarjota suosituksia tarjottavista muutoksista henkiloston sitoutumisen edistamiseksi. Tama
olisi tarkeaa pitkan aikavalin tavoitteen eli markkinajohtajuuden saavuttamiseksi, kun organi-

saatiossa pohditaan sen vaatimia strategisia suunnitelmia. Se tarkoittaisi samalla koko
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tiekartan tarkempaa analysointia ja ehka myos vaihtoehtoisten skenaarioiden luomista, ot-
taen huomioon muuttuvat ulkoisetkin tekijat kuten lainsaadannon muutokset ja teknologian

harppauksia ottavan kehityksen.

5 Johtopaatokset

Verkkokauppa on noussut merkittavaksi kuluttajien ostoskanavaksi viime vuosina, ja sen mer-
kitys kasvaa edelleen digitalisaation ja kansainvalisten valikoimien saatavuuden myota. Tama
kehitys on johtanut maksutapojen ja luottomahdollisuuksien kehittymiseen, erityisesti "buy
now, pay later” -palvelujen muodossa. Se luonnollisesti madaltaa kuluttajien kynnysta tehda
suurempiakin hankintoja verkossa, kun myyjan lisaksi myos rahoittaja turvaa tuotteen saapu-

misen perille seka virheettomyyden.

Maksutapojen monipuolistuminen on synnyttanyt paitsi uusia mahdollisuuksia myos haasteita,
jotka koskevat kuluttajien taloudellista turvallisuutta ja vastuullista luotonmyontoa. Kulutta-
jansuojan merkitys korostuu, kun yha useammat kuluttajat kayttavat luottomaksutapoja, joi-
den markkinoinnin ja myontamiskaytantojen lapinakyvyys on ratkaisevaa ylivelkaantumisen

estamiseksi. Lainsaadanto, kuten kuluttajansuojalaki, tietosuojalaki ja rahanpesulaki, asettaa

luotonmyontajille entista tiukempia vaatimuksia, vahvistaen samalla kuluttajien turvaa.

Tassa opinnaytetyossa asetettiin tavoitteeksi hyodykesidonnaisten eramaksuluottojen haku-
prosessin optimointi verkkokaupoissa, keskittyen erityisesti asiakaslahtoisyyden, lainsaadan-
non noudattamisen ja vastuullisuuden yhdistamiseen. Tietoperusta korosti kuluttajansuojalain
merkitysta, verkkokaupan kasvanutta roolia vahittaiskaupassa ja rahoitusmarkkinoiden vaati-
muksia luotonantajille. Lisaksi lainsaadantoa, kuten kuluttajansuojalakia ja rahanpesulakia,
tarkasteltiin myos laajemmin opinnaytetyon perustana. Esiin nostetut lainsaadannon muutok-
set, kuten korkokaton tiukentuminen ja positiivisen luottotietorekisterin kayttoonotto, ovat

merkittavia kehitysaskeleita kuluttajien suojaamisessa.

Opinnaytetyossa kohdeyrityksella esitetyt kehitysehdotukset, kuten asiakaskeskeisyyden pa-
rantaminen ja prosessien digitalisoinnin lisaaminen, tukevat seka kuluttajien etta rahoittajien
etuja. Erityisesti tietoperustassakin esiin tuodut nakokulmat vastuullisuuden ja asiakastyyty-
vaisyyden merkityksesta ovat avainasemassa verkkokaupparahoituksen tulevaisuuden rakenta-
misessa. Nain opinnaytetyo onnistui saavuttamaan tavoitteensa yhdistamalla lainsaadannolli-
set ja liiketoiminnalliset nakokulmat kehittamisehdotuksiksi, jotka huomioivat seka kulutta-

jien etta rahoittajien tarpeet.
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5.1  Vastaukset kehittamiskysymyksiin

Opinnaytetyo vastaa kehittamisasetelmaa luodessa asetettuun kolmeen kysymykseen keskit-
tyen luotonmyontoprosessin kehittamiseen, vastuullisuuteen ja lainsaadannon tuomiin vaati-
muksiin seka asiakaskokemuksen parantamiseen katsauksella nykytilanteeseen ja esittamalla

konkreettisia kehitysehdotuksia.

1. Miten verkkokauppaostosten maksamiseksi haettuihin luottoihin liittyvia reklamaati-

oita voidaan vahentaa?

Tutkimus analysoi reklamaatioiden syita ja tarjosi nakemyksia siita, miten niita voidaan eh-
kaista parantamalla viestintaa ja selkeyttamalla kuluttajaluottosopimuksen muotoilua seka
ehtoja. Lisaksi asiakaskeskeisyys ja hyva asiakaspalvelu nousevat esiin keskeisina keinoina va-
hentaa reklamaatioiden maaraa, silla nama auttavat kuluttajia ymmartamaan paremmin os-

tosten ja luoton sopimusehdot seka maksutavat.

2. Miten lainsaadanto vaikuttaa luottolaitosten kaytantoihin tarjota hyodykesidonnaisia

luottoja, ja miten naita vaatimuksia voidaan parhaiten noudattaa?

Tutkimuksen aikana kohdattiin monessakin kohdassa kuluttajansuojalaki ja sen muutokset,
jotka koskevat erityisesti korkokattoa, luotonmyontajan velvollisuuksia seka luottojen markki-
noinnin tiukennuksia. Naiden saadosten syva tunteminen ja selkea noudattaminen osoittautui-
vat keskeisiksi luotonmyontajan vastuullisessa toiminnassa, ja tuloksena esitettiin suositus

erillisen kuluttajaluottoihin ja maksamiseen yleisestikin keskittyneen tyonkuvan luomista.

3. Kuinka verkkokaupassa tapahtuvan nopean luotonmyontoprosessin asiakaskeskeisyytta
voidaan parantaa siten, etta se edistaa kuluttajien luottamusta ja prosessin suju-

vuutta?

Opinnaytetyon tuloksissa painottuu nopeuden ja vaivattomuuden merkitys asiakaskokemuk-

sessa. Lisaksi asiakaspolun optimointi, kuten sujuva hakuprosessi ja selkea tiedonvalitys, pa-
rantaa asiakastyytyvaisyytta. Kaytannon parannusehdotukset, kuten personoitu viestinta, pa-
remmin kohdistetut maksuvaihtoehdot ja jatkuva asiakaspalautteen keraaminen, ovat ratkai-

sevia asiakaskeskeisyyden edistamisessa.
5.2 Skaalautuvuus eri toimijoiden valilla

Opinnaytetyon tulokset voivat olla skaalattavissa laajempaan kayttoon erityisesti niiden pe-
rustana olevien yleisten periaatteiden vuoksi. Esimerkiksi kuluttajansuojan vahvistaminen,
asiakaskeskeisyys, vastuullisuus ja luottoprosessien optimointi ovat olennaisia kaikille luoton-
myontajille, ei vain kohdeyritykselle tai edes pelkastaan hyodykesidonnaisiin luottoihin. Var-

sinkin yleisia vastuullisen luotonmyonnon periaatteita voi korostaa kuluttajansuojan ja muun
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lainsaadannon nakokulmasta jokaiselle rahoitusalan organisaatiolle. Luottokelpoisuuden arvi-
oinnin lapinakyvyyden parantaminen seka selkeampi viestinta luoton ehdoista vahentaisi rek-

lamaatioita yrityksesta riippumatta.

Tulokset korostavat kayttajaystavallisten prosessien ja nopean, vaivattoman asiakaskokemuk-
sen merkitysta, mika on oleellista luotonmyontajan lisaksi myos kaikille verkkokauppiaille.
Asiakaskeskeisyys ja personoidut maksuvaihtoehdot voivat parantaa asiakastyytyvaisyytta ja
brandiuskollisuutta toimialasta riippumatta. Asiakkaiden tarpeita ja palautteita tulee arvioida
jatkuvasti pysyakseen kilpailukykyisena ja vastatakseen kuluttajien muuttuviin odotuksiin.
Erityisesti skaalattavissa ovat ehdotukset tiedon keraamisen ja analysoinnin jarjestelmalli-
sesta tavasta seka asiakaskokemuksen parantamisesta keratyn tiedon pohjalta. Tutkimuksen
aikana tunnistettujen reklamaatioperusteiden, kuten epaselvan viestinnan ja asiakaspalvelun
tavoitettavuuden, kasittely ja naiden parannusehdotusten soveltaminen ovat hyodyllisia myos
muille yrityksille. Reklamaatioiden ennaltaehkaisyn kautta saadaan asiakastyytyvaisyys pysy-

maan korkeammalla ja pienennetaan sita kautta taloudellista riskia.

Naita tuloksia voidaan siis soveltaa moniin eri rahoitusalan yrityksiin seka verkkokauppoihin
toimialasta riippumatta. Tutkimuksen kaytannon ehdotukset voivat toimia ohjenuorana orga-
nisaatioille, jotka haluavat kehittaa omaa luotonmyontoaan, asiakaskokemustaan ja lainmu-

kaista toimintatapaansa kestavammaksi ja asiakaskeskeisemmaksi.
5.3  Eettisyys ja luotettavuus

Hyvaa tieteellista kaytantoa noudatettaessa tutkimus toteutetaan rehellisesti ja huolellisesti,
ja sen arvioinnissa kaytetaan tarkoin valittuja menetelmia. Hyviin kaytantoihin kuuluvat myos
vastuullisuus, arvostus ja luotettavuus, ja nama periaatteet ovat osa tutkimusorganisaatioiden
laatustandardeja. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2023, 11.) Luotettavuuden arvioinnissa
korostuvat lahteiden kriittinen tarkastelu, tutkijan toimintatapojen arviointi seka koko tutki-
musprosessin avoimuus (Vilkka 2021). Tutkimuksen uskottavuus taas perustuu siihen, etta tut-
kija osoittaa osaamisensa asianmukaisin perustein valituilla lahestymistavoilla ja menetelmilla
(Puusa, Juuti & Aaltio 2020).

Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on tuottaa yksityiskohtaista tietoa ilmidista. Sen arvioin-
nissa tarkastellaan, ovatko tulokset toistettavissa ja perusteet tutkimuksen luotettavuudelle
selkeasti esitetty. Uskottavuutta arvioidaan siirrettavyyden kautta eli pohtimalla, olisivatko
tulokset toistettavissa eri olosuhteissa, mika edellyttaa selkeaa ja lapinakyvaa analyysia. Siir-
rettavyys on olennainen osa laadullista tutkimusta, vaikka taydellista objektiivisuutta ei voida
saavuttaa. (Puusa, Juuti & Aaltio 2020.) Laadullisessa tutkimuksessa ei ole siis yksiselitteista
ohjeistusta luotettavuuden arviointiin, joten prosessille tulee varata riittavasti aikaa ja sen

raportointi tulee tehda riittavan yksityiskohtaisesti.
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Taman opinnaytetyon eettisyytta ja luotettavuutta arvioitaessa on tarkeaa varmistaa, etta ai-
neistonkeruu- ja tutkimusmenetelmat ovat olleet kehittamistehtavien kannalta asianmukaisia
ja etta metodit on valittu seka perusteltu selkeasti suhteessa kehittamistehtavaan. Kaytetyt
menetelmat on kuvattu omassa osiossaan hyvin tarkalla tasolla, joten niiden toistaminenkin
olisi mahdollista. On toki aina otettava huomioon, etta eri menetelmia kayttamalla aiheesta
voisi saada hieman erilaisia tuloksia. Tata opinnaytetyota ei ole ainakaan toistaiseksi mahdol-

lista verrata muiden tutkijoiden tuloksiin, silla tasta aiheesta ei l0ydy aiempia toita.

Arvioinnissa tulee varmistaa, etta tutkimukseen osallistuneiden oikeudet on otettu huomioon.
Prosessin aikana on vahvistettu osallistujilta kirjallisesti suostumus ja kerrottu heidan roolinsa
tyon etenemisessa, lisaksi heille on kerrottu samalla henkilollisyyden suojaamisesta. Haasta-
telluille annettiin lisaksi mahdollisuus lukea valmis opinnaytetyo ja antaa palautetta ennen
lopullista versiota. Haastatteluihin, kyselyyn tai tyopajaan osallistuneille ei ole aiheutunut
haittaa opinnaytetyon tekemisesta. Vastauksissa ei esiintynyt arkaluontoisia tietoja eika hen-
kilotietoja keratty muutoinkaan, joten kaikessa toiminnassa noudatettiin tietosuojalainsaa-

dantoa.

Tutkijan puolueettomuus on keskeinen tekija eettisyyden arvioinnissa, silla henkilokohtaiset
tai ammatilliset eturistiriidat voivat vaikuttaa tutkimuksen kulkuun tai tuloksiin. Puolueetto-
muus korostaa myos tutkijan vastuuta toimia rehellisesti ja lapinakyvasti tutkimusprosessin
kaikissa vaiheissa. Olen tassa opinnaytetyossa tuonut selvasti esiin, etta kohdeyritys on oma
tyopaikkani, ja etta tyoskentelen itse tyon aiheen eli eramaksuluottojen parissa. Olen kuiten-
kin toiminut riippumattomasti, valtellen henkilokohtaisten mielipiteiden tai omien totuttujen
toimintatapojen tuomista mukaan prosessiin. Tama korostui erityisesti tyopajassa, joka toteu-

tettiin kohdeyrityksen tyontekijoiden kanssa ja tyonantajan tiloissa.

Kaikki opinnaytetyossa kaytetyt lahteet on esitetty asianmukaisesti ja viitteet ovat oikeilla
paikoilla, eika plagiointia tai muunlaista tieteellista vilppia ole tapahtunut. Tietopohjaa on
keratty mahdollisimman laajasti, toki se on aiheen luonteen vuoksi melko lainsaadantopainot-

teista.
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Liite 1: Kuluttaja-asiakkaille sahkopostitse lahetetty kyselylomake
SAATE:

Otsikko: Vastaa kyselyyn ja voita lahjakortti

Hyva asiakkaamme

Kutsumme sinut vastaamaan kyselytutkimukseen verkkokauppaostamiseen liittyvista koke-
muksista ja maksutapojen kaytosta - vastaajien kesken arvomme kolme S-ryhman 50 euron

lahjakorttia.

Vastauksesi kasitellaan luottamuksellisesti, eika henkilollisyyttasi voida tunnistaa tuloksista.

Kyselyyn vastaaminen kestaa noin 5 minuuttia.

Arvostamme vastauksiasi ja hyodynnamme niita laadun mittaamisessa ja palvelumme kehitta-
misessa entista paremmiksi sinulle ja muille asiakkaillemme. Lisaksi vastauksia hyodynnetaan
tilastollisessa opinnaytetyossa, jonka tekija on Svealla tyosuhteessa ja siten salassapitovel-

voitteen sitoma.

Kiitos ajastasi!

TAUSTAMUUTTUJAT:
1. lka
a. 25taialle
b. 26-35
c. 36-45
d. 46-55
e. 56-65
f. 66 taiyli
2. Sukupuoli
a. Nainen
b. Mies
c. Muu

d. En halua sanoa
3. Oletko aiemmin kayttanyt Svean maksutapoja verkkokaupassa?
a. Kylla
b. En
c. En osaa sanoa
4. Kuinka usein teet ostoksia verkkokaupoista?
a. Viikoittain
Pari kertaa kuukaudessa
Kerran kuukaudessa tai kahdessa
Muutaman kuukauden valein
Kerran vuodessa
Harvemmin kuin kerran vuodessa

m~oaono



5. Milla laitteella teet mieluiten ostoksia verkkokaupoissa?
a. Tietokone (poytakone tai kannettava)

b. Tablettitietokone
c. Alypuhelin

d. Alytelevisio

e. Muu

HELPPOUS

6. Miten helppoa eramaksun kayttaminen verkkokaupassa oli?
a. Erittain helppoa
b. Helppoa
c. Kohtalaisen helppoa
d. Ei kovinkaan helppoa
e. Ei lainkaan helppoa
7. Miten selkeina koit valittavissa olevat maksuajat?
a. FErittain selkeina

b. Melko selkeina
c. Kohtalaisen selkeina
d. En kovinkaan selkeina
e. En lainkaan selkeina

LUOTETTAVUUS

8. Oletko joutunut tekemaan joskus reklamaation verkkokauppaostoksesta?

a. Kylla
b. En

c. En osaa sanoa

9. Jos olet joutunut tekemaan reklamaation, mika oli paaasiallinen syy sille?

a. Kulujen ja korkojen epaselvyydet
Tuotteen toimitusongelmat
Laskutuksen virheet
Maksamiseen liittyva ongelmat
Rikkindinen tuote

f. Jokin muu, mika?

®ooon o
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10. Oletko joutunut tekemaan joskus reklamaation verkkokaupparahoitukseen, esim. era-

maksuun liittyen?
a. Kylla
b. En
c. En osaa sanoa

11. Jos olet joutunut tekemaan reklamaation verkkokaupparahoituksesta, mika oli paaasi-

allinen syy sille?
a. Kulut ja korot

b. Maksuehdot ja maksaminen
c. Laskutus
d. Luottosopimukseen liittyvat asiat
e. Muu, mika?
LAPINAKYVYYS

12. Onko joku tai jotkin seuraavista osa-alueista eramaksun ehdoissa mielestasi vaikeasti

ymmarrettavia?

a. Kulut ja korot
b. Maksuehdot ja maksaminen
c. Laskutus
d. Muu, mika?
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e. Ymmarran kaikki hyvin
13. Koitko saavasi riittavasti tietoa luoton ehdoista ja kuluista ennen lopullista paatoksen-
tekoa?
a. Kylla
b. En
c. En osaa sanoa
14. Tutustuitko verkkokaupassa esitettyihin luoton ennakkotietoihin ennen eramaksun va-

lintaa?
a. Kylla
b. En

c. En osaa sanoa



Liite 2: Backcasting-tyopajassa kaytetty esittelymateriaali

Backcasting-tyopaja

Lokakuu 2024

TyoOpajan eteneminen

Backcasting yleisesti ja workshopin tavoitteet. (5 min)

Yhteisen tulevaisuuden vision paattaminen, eli mita haluamme?
(10 min)

Luonnehdinta ideaalitulevaisuudesta — millaisia olemme silloin,
kun olemme paasseet toivomaamme visioon? (15 min)

Lyhyt luonnehdinta nykytilasta, millainen se on? (10 min)

Kerataan asioita, joita pitaisi tapahtua jotta paasemme
nykytilasta haluttuun visioon. (30 min)

Laitetaan keratyt asiat aikajanalle, mietitaan siis mitka tapahtuu
hitaasti ja mitka tapahtuu nopeasti? (15 min)

Workshopin lopullisena jalkituotteena syntyy kevyt tiekartta.




Backcasting yleisesti ja
tyopajan tavoitteet

« Backcasting = ensin luodaan yhdessa visio eli haluttu kuva tulevaisuudesta,
ja sen jalkeen luodaan polku sita kohti.

Tavoiteltu (ei todennakoisin) tulevaisuus -> mita askelia tarvitaan, etta
sinne paastaan?

Tapahtumat kelataan tulevaisuudesta kohti nykyhetkea.
Tapahtumat aikataulutetaan eli piirretaan aikajanalle (nopeat/hitaat).

Vastakohta ennakoinnille (forecasting), jossa pyritaan tekemaan paatelmia
todennakoisimmasta tulevaisuudesta tarkastelemalla menneisyytta.

Tavoitteena on tuottaa tulevaisuuskuvia mielipiteiden muodostamista ja
paatoksentekoa varten.

Backcasting on hyodyllinen tyokalu silloin, kun visiosta on yhteinen
ymmarrys mutta ei viela tiedeta miten sinne tullaan paasemaan.
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VISIO

Haluamme rakentaa luotettavaa ja vastuullista liiketoimintaa, jossa asiakaslahtoisyys,

selkeys ja kehittyminen ovat keskeisia elementteja:

-Selkeammat prosessit ja ehdot
-Teknisen infrastruktuurin kehittaminen
-Vastuullinen luotonmyonto
-Lainsaadannon muutosten ennakointi ja soveltaminen
-Kilpailuedun hakeminen asiakaskokemuksella

Visio vuodelle 2030: Kettera ja luotettava edellakavija

o

3. Mita asioita pitaa tapahtua, jotta paastaan
nykyisyydesta tulevaisuuteen?

Q
4. Mihin kohtaa toimenpiteet sijoittuvat aikajanalla?
. Ovatko ne nopeita, hitaita, vai jotain silta valilta? 1. Mika luonnehtii
2. Mika luonnehtii ettt
nykyisyytta? ideaalitulevaisuutta?

—# » * & L ' *
2025 2026 2027 2028 2029 2030




