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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon aiheena on tililuoton myynnin kehittdminen. Opinndytetyon
paatavoitteena on rakentaa kulutusluoton myynnin ja markkinoinnin kehittdmiseksi
rauta- ja sisustustavaratalon myyjille yksinkertaistettu toimintamalli asiakaskohtaami-
siin eli niin sanottu kayttajan késikirja. Kasikirjassa kootaan teoriaosan kasitteisto ja
kuluttajasuojalain sdadokset tiivistettyyn helposti luettavaan muotoon. Toinen merkit-
tava tekija on liikkeen oman laskutusjarjestelman mahdollinen lakkauttaminen kulut-
taja-asiakkailta ja siirtyminen kokonaan OP-Pohjola-pankin myontdman rahoituksen
tarjoamiseen pidempaa maksuaikaa tavoiteltaessa. Muutosvastarintaa on odotettavissa
laajasti kummankin ké&siteltdvan aihealueen suhteen etenkin asiakkaiden taholta, mutta
mya0s henkilokunnan osalta. Onhan kyseesséa suuri muutos koko liikkeen olemassaolon

historiassa, jos laskutusjérjestelmé lakkautetaan.

Tutkimuksen teoreettisessa osassa selvitetadn kulutusluoton yleisia késitteitd. Kulutus-
luottoihin luetaan kaikki kuluttajille tarjottavat kulutushyddykkeiden hankkimiseen
tarkoitetut luotot, joten aihealue olisi ilman selva4 rajausta hyvin laaja. Opinnédytetyos-
sé& on tarkoitus keskittya tili- ja kertaluottojen ominaisuuksiin. Merkittdvan tekijana
kulutusluoton markkinoinnissa on lainsdadanto, eli luoton myéntdjan tai valittdjan on
tunnettava kuluttajasuojalain sdddokset sallituista toimintatavoista seka riittavéan yksi-

tyiskohtaisesta informoinnista asiakkaille luoton ehtoihin liittyen.

Laskutuskaupan lainsdadantd kuuluu lyhytaikaisten maksujarjestelyiden osa-aluee-
seen, joka eroaa selvésti kuluttajasuojalain alaisista kulutusluotoista. Erona laskutus-
kauppaan ovat luoton saamisen tiukemmat ehdot, koska vastuun kantajana on pankki.
Vakuudettomista luotoista peritdén tavallisesti myds korkeampaa korkoa kuin varsi-
naisesti pankista myodnnetyista vakuudellisista luotoista. Uudessa toimintamallissa

kauppa ei kanna enaa riskié asiakkaiden maksukyvysté, vaan pankki vastaa kaikesta.



1.1 Tutkimuksen lahtokohta ja vanha toimintatapa

Taman tutkimuksen toteuttamiselle huomattiin tarve kesalla 2008. Tydskentelin kysei-
sessé liikkeen toimistossa, ja tyotehtaviini kuului ostoreskontran ja asiakastilien hoita-
minen. Havaittu ongelma korostui osana omia ty6tehtaviani, ja myos esimieheni oli
huomannut tarpeen parantaa tdméan ongelmakohdan toimintaa. Niin henkilokunnalle
kuin asiakkaillekin hankalasti k&siteltdvasta tililuotosta on valittynyt negatiivinen mie-
likuva, joten kaupan henkilokunta ei mielelld&n edes tarjoa luottoa maksuvaihtoehto-

na, vaan tyytyy turvalliseen vaihtoehtoon eli kaupan oman laskutustilin avaamiseen.

Toimeksiantajayritys tarvitsisi rohkeutta paastéaa irti vanhoista tavoista. Kun vanhoihin
tapoihin turvaudutaan mutkitta, ei henkilokunnan koulutukseen panosteta tai mietita
uusia keinoja asiakaskohtaamisiin tililuoton helpomman myymiseen kannalta. Myyjat
eivéat pida tililuoton myymisté tarkeénd asiana, koska eivét pida itseddn rahoitusneu-
vottelijoina tai pankkitoimihenkil6ind. Tutkimuksen merkitys selittyy silld, ettd kaup-
pa haluaa siirtdd oman vastuunsa asiakkaiden mahdollisista luottotappioista laskutus-

kauppaan liittyen, minka ratkaisuna on tililuoton tarjoaminen maksuvaihtoehtona.

Opinnaytetyon toimeksiantaja on jyvaskylélainen rautatavaratalo Tourutorni, joka on
kauppiasvetoinen yritys ja kuuluu Rautakeskon alaisuudessa toimivaan rautakauppa-
ketjuun K-Rautaan. Toimeksiantajalta 10ytyy tarvetta tutkittavan aihealueen paranta-
miseksi, koska kaupan toimintojen on kehityttava eteenpain. Kulutusluoton tarjoami-
nen rautakauppaymparistossa on liikkeelle viel& melko uusi asia. Henkilokunta ei ole
perehtynyt vield kunnolla kulutusluoton tarjoamiseen, mik& hankaloittaa vahdistenkin

asiakasmadrien luottosuhteen sujuvaa aloittamista. Tarve on jatkuvasti kasvava.

Tahan mennessd kaupassa on avattu paivittain useita laskutustileja yksityisille raken-
taja- ja remontoija-asiakkaille. 10 paivan maksuehdolla toimiva laskutuskauppa kulut-
taja-asiakkaille on merkittavé osa kaupan kokonaismyynnistg, eika ndita asiakkaita ole
varaa menettdd. Rautakaupan toiminnan luonteeseen kuuluu olennaisesti, etté asiak-
kaalla on isompi rakennus- tai remontointiprojekti, johon rakennustarvikkeita haetaan
tarvittavia mééaria toiden edistyessd. Asiakkaalle on yksinkertaista ottaa tuotteet laskul-
le, eik& maksaa joka kerta ostoksia erikseen. Viikon aikana tehdyt ostokset keratdan
kerran viikossa asiakkaalle postitettavaan koontilaskuun, josta asiakkaan on helppo

tarkistaa kertyneet ostokset ja maksaa suurempi summa kerralla, pysyen samalla ajan



tasalla projektin etenemisestd. Tiliasiakkaille tarkeitd ovat myos kaupan myontamat
alennusprosentit ostoksista tuoteryhmittdin.

Asiakkaan sitouttaminen ostamaan samasta liikkeesté kaikki tarvitsemansa projektin
tarvikkeet on yritykselle hyvin kannattavaa. Kokonaisasiakkuus tuo asiakkaalle myos
parhaat edut hintoja ajatellen sekd parhaan kokonaisvaltaisen palvelun projektin alusta
loppuun. Asiakas tunnetaan liikkeessa ja h&nen tarpeensa tiedetddn. Asiakas sitoute-
taan Plussa-kanta-asiakasohjelman kautta ja hdnen on mahdollisuus saada Oma Myy-
ja. Laskutustilien lakkauttamisen jélkeen kaupalle j&& valtava aukko paikattavaksi, jot-
ta asiakkaat saadaan sitoutettua yht& hyvin kuin aikaisemmin, ehképa jopa entista kes-

tavammin.

Asiakkaille etua tarjotaan mahdollisuutena pienien kuukausierien maksamisella hank-
kia suurempia hyodykkeitd, koska ensimmainen maksuerd tarvitsee suorittaa vasta
kolmen kuukauden kuluttua ostoksen tekemisesta. Asiakas saa valita, maksaako kali-

ken kerralla vai jakaako luottosumman pitemmélle ajalle maksettavaksi.

1.2 Uuden toimintamallin tavoitteet

Toimeksiantajayritys hyotyy opinnaytetyosté liikketoiminnan kehittyessa mahdollisesti
eteenpdin, kaupan saadessa lisamyyntid ja henkilokunnan ammattitaidon parantuessa.
Rautakesko tavoittelee uudella toimintatavalla vanhan rakentajatilin ja uuden tililuo-
ton yhdistdmista. OP-Pohjola-pankin tililuotto avataan rakentajille ja remontoijille
aina kaupan oman rakentaja- tai remontoijatilin yhteyteen. K-Raudan tarjoama rahoi-
tusmahdollisuus on pankkilainan jatke rakentajille, ja isompaa remonttia tekeville tar-
jotaan suoraan jatkuvaa tililuottoa. Rautakesko tavoittelee néin ollen kokonaisvaltai-
sempaa asiakkuutta, koska asiakas ohjataan samalla ostamaan liikkeesta tarvitsemansa
sisustus- ja piharakentamistuotteet perusrakennusmateriaalien lisdksi. (Rautakesko
2008.)

Uudessa toimintamallissa pienille kodin remontoijille ei tarvitse avata rakentajatilia
laisinkaan, vaan heidat ohjataan kayttdmaan ostoksiensa tekemiseen kertaluontoista ti-

liluottoa. Luottopadtoksen saavuttua tilitykset onnistuvat Pohjolasta nopeasti. Tililuo-



tollinen asiakas voi liikkeessa asioidessaan kuitata ostoksensa katevasti kassalla, jol-
loin kassatoimihenkil® tekee katevarauksen jarjestelmaan, ja tieto luoton kaytosta 1&h-
tee suoraan OP-Pohjolaan. Tulevaisuudessa ainoa vaihtoehto kdteismaksutavalle on ti-
liluoton hankkiminen. (Rautakesko 2008.)

Uudessa toimintamallissa rakentajat ja remontoijat jaetaan selkeé&sti kahteen ryhméaan.
Rakentajien asiakkuus tuo kaupalle selkedsti suurempaa kassavirtaa kuin pienremon-
toijat, joten heille on jarkevé& antaa suurempia etuuksia ja joustavuutta. Rakentaja-
asiakkaiden ryhmé saa edelleenkin valita kassalla, haluaako tehd& ostoksensa rakenta-
jatilille vai tililuotolle. Asiakkaiden kannattaa hyddyntéé osissa maksamisen jousta-
vuutta. Myyjan on helppo perustella asiakkaalle kertaluontoisen tililuoton ottamista

kolmen kuukauden korottomalla maksuajalla. (Rautakesko 2008.)

Uuden asiakkaan tarvitsee tulevaisuudessa tayttaa vain yksi selked hakemuslomake ra-
kentajatilin ja tililuoton avaamiseksi. Taman lomakkeen perusteella myyja tekee tili-
luottohakemuksen OP-Pohjolan verkkopalveluun. Kaupan ei tarvitse endé suorittaa
uusien asiakkaiden luottotietojen tarkistusta, koska luottoa haettaessa Pohjolan jarjes-
telmét tarkistavat asiakkaan luottokelpoisuuden. Pohjolan jarjestelmé tekee automaat-
tisesti asiakkaan elamantilanteesta pisteytyksen luottohakemukseen syotettyjen tieto-
jen perusteella. Luottohakemuksessa kysyttévista asioista valitaan pudotusvalikoista
valmiit vaihtoehdot. Hakemuksessa olennaisimmat seikat ovat asiakkaan tulot, vaki-
tuinen tyopaikka, aikaisemmat luotot ja omistusasunto. Kayttajien kokemuksien pe-
rusteella jarjestelmé on hyvin mustavalkoinen ja suoraviivainen. Jarjestelmén laskurit
eivét pysty mitenk&an inhimillisesti méérittelemadn asiakkaita, joten automaattinen
paatoksenteko ei vield tdysin onnistu, vaan osa luottohakemuksista on kasiteltdva ma-
nuaalisesti. (Rautakesko 2008.)

Pohjolan tarjoaman tililuoton ehdot ovat paasaantoisesti yksinkertaiset. Enintédén luot-
toa voi saada 17 000 euroa, jos hakevan asiakkaan maksukyky tdman sallii. Asiakkaan
ensimmaisestd ostoksesta tarjotaan kolmen kuukauden korotonta maksuaikaa, eli en-
simmaéinen lasku tulee kahden ja puolen kuukauden kuluttua. Luoton avaamiseen ei
liity erillistd maksua, mutta jokaisesta laskutettavasta lyhennyserasta peritdén kuuden
euron kasittelymaksu. Luoton korko maaréytyy OP-Pohjola-pankin muuttuvasta pri-
me-korosta ja 3,9 prosenttiyksikén marginaalista. Todellisen vuosikoron maaraytymis-

t4 laskettaessa on otettava huomioon luoton kaikki kulut. Luoton laina-ajaksi méaaritel-



1&44n summasta riippuen yhdesta seitsemaan vuotta, mutta on kuitenkin otettava huo-
mioon, ettd luoton minimilyhennys on 1,7 prosenttia. Halutessaan asiakas voi hakea
luoton alkuun lyhennysvapaita kuukausia yhdestd kuuteen kuukauteen tai sopia mak-
suvapaata lyhennyserien véliin. Luoton maksaminen nopeammin kuin sovitussa mak-
susuunnitelmassa on myds mahdollista, jos asiakas haluaa maksaa laskutettua suurem-
man summan (ks. liite 2). (K-Rauta 2009.)

Entiseen laskutusjarjestelméén verrattuna tililuotto tarjoaa asiakkaalle paremmat edut,
koska aikaisemmin laskutuskaupasta ei kertynyt plussa-pisteitd, vaan ainoastaan ké-
teisostoksista. Nyt plussa-pisteet kertyvat asiakkaalle tililuottoa kéytettéessa, joten
asiakas voi hyodynt&é tasté kertyvié rahan arvoisia etuja. Tililuottoa on mahdollisuus
kayttaa kaikissa K-Raudan myymaloissa, eikd pelkastaan Tourutornissa. Lisaksi asia-
kas voi myont&a luottoon kéyttooikeuden muille perheenjasenilleen tai remonttimie-
helle. (K-Rauta 2009.)



2 TOIMEKSIANTAJA

Toimeksiantaja-osiossa esitelldén opinnaytetyon kohteena oleva yritys. Osiossa ha-
vainnollistetaan portaittain ketjun muodostuminen toimintayksikgittain Rautakeskosta
K-Rauta Tourutorniin. Kesko-konsernin jakautuminen useisiin vahittaiskaupan muo-
toihin on hyvin monipuolista. Rautakeskon toiminta on vain yksi osa koko suurta kon-

sernia.

2.1 Rautakesko

K-Rauta Tourutorni on kauppiasvetoinen rautakauppa ja kuuluu Rautakeskon alaisuu-
teen. Kesko-konserniin kuuluva suomalainen Rautakesko Oy harjoittaa rauta- ja sisus-
tustarvikkeiden kauppaa Pohjoismaissa, Baltiassa ja Pietarin alueella Vengjalla. K-
Rautaketjun lisaksi Rautakeskon vahittaiskaupparyhmaan kuuluvat Rautia, Byggmak-
ker ja Senukai. Kesko on lunastanut paikkansa johtavana kaupan alan palveluyritykse-
na seké& arvostettuna porssiyhtiond. Koko konsernilla on toimialueellaan yhteensa
2000 ketjuliikettd. Rautakesko on markkinajohtaja alueellaan ja koko Euroopassa vii-
denneksi suurin toimija. Rautakeskon tarkoituksena on vastata vahittaiskauppaketju-
jensa konseptien johtamisesta, kehittdmisesta ja markkinoinnista sekd toimivasta
kauppapaikkaverkostosta ja kauppiasresursseista yhdessa paikallisten kauppiaiden
kanssa koko toimialueellaan. Rautakeskon vahvuutena on mahdollisuus tutkia laajasti
asiakkaiden mieltymyksia ja nain ohjata kehitysta. Suuri toimija pystyy hankkimaan
edullisilla hinnoilla tavarantoimittajilta tuotteita ympéari maailmaa ja tehokas logistiik-

kaverkosto turvaa tavaran nopean liikkumisen. (Kesko 2008.)

Rautakeskon vahittaiskauppaketjut palvelevat niin kuluttaja- kuin ammattiasiakkaita-
kin. Kuluttaja-asiakasryhma koostuu kodin rakentajista, sisustajista seka remontoijista,
kun taas ammattiasiakkaat monenkokoisista rakennusliikkeistd, teollisuus- ja palvelu-
yrityksista seka julkisyhteisoista. Suuria rakennusliikkeitd ja teollisuutta palvelemaan

on luotu oma konseptinsa, Rautakesko Yrityspalvelu. (Kesko 2008.)

Rauta- ja sisustuskaupan alaan liittyvat markkinat olivat Suomessa vuonna 2007 noin



10

4,0 miljardia euroa, josta K-ryhman rautakaupoilla on halussaan noin 36 prosentin
markkinaosuus. Rautakeskon Suomen ketjut koostuvat K-Rauta-ketjuun kuuluvista 41
kaupasta, Rautia-ketjun 104 kaupasta, joista 45 toimii samalla myds K-maatalous-
kauppoina. Myynnin rakenne Rautia-kaupoissa painottuu K-Rautoja enemmén perus-
rakentamisen tuotteisiin. Yhteenlaskettu vahittaismyynti K-rauta- ja Rautia-ketjujen,
Rautakesko Yrityspalvelun seké K-asiakassopimuskauppojen Suomessa oli vuonna
2007 1 575,3 miljoonaa euroa. Paakilpailijat Suomessa ovat Starkki, Puukeskus, S-
ryhma ja Bauhaus. (Kesko 2008.)

2.2 K-Rauta

K-Raudan perusajatuksena on asiakaslupaus, jossa sanotaan: ”K-rauta lupaa asiakkail-
leen toiveiden mukaiset turvalliset rakentamisen ja asumisen ideat ja ratkaisut”. K-
Rauta-ketjun pitad lunastaa tdméa lupaus, koska se on merkittdva ohjenuora koko ket-
jun toiminnalle. Palveluiden ja tuotteiden osalta asiakaslupaus toteutetaan olemalla
alan edellak&vija, joka tarjoaa asiakkaille hyvéé palvelua, uusia ideoita ja toteuttamis-
ratkaisuja. Lis&dksi monipuolinen laatutavaroiden tuotevalikoima, jota tdydennet&an
vaihtuvilla sesonkituotteilla sek& asennus- ja suunnittelupalvelut tdydentavat kokonai-
suutta. Asiakaslupaus pyritadan toteuttamaan henkildston osalta ylittaméalla asiakkaiden
odotukset, mika saadaan aikaan henkiloston asiantuntijuudella sek& olemalla kiinnos-
tunut ratkaisemaan asiakkaan tarpeet turvallisemmalla, laadukkaammalla ja edullisem-
malla asiakkaan yllattavalla kokonaisuudella. Tatd edesauttaa hyvan tyoyhteison luo-
minen, osastojen vélinen yhteistyo ja yhteiskunnallisen vastuun kantaminen. Organi-
saation toiminta-ajatuksen voi kiteyttéa lauseeseen, ”K-Rauta toteuttaa kanssasi”.
(Tourutorni 2008.)

Kokonaisratkaisuja kodin sek& pihan rakentamiseen ja sisustamiseen tarjoava K-Rau-
ta-ketju pitaa kilpailuetunaan kilpailijoihin verrattuna suurempia myymalgité ja nouto-
pihojaan. K-Rauta-konsepti eroaa vahvuuksillaan perinteisista eurooppalaisista

DIY (tee-se-itse)-konsepteista, koska se on onnistunut yhdistdimaan kuluttaja- ja am-

mattiasiakkaiden palvelukonseptit, valikoimat ja toimintamallit. (Rautakesko 2009.)
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2.3 Tourutorni

K-Rauta Tourutornin konseptinmukainen myymaélé sijaitsee Jyvaskylan Tourulassa.
Tourutornin organisaatiossa myymalatoiminnot on jaettu neljaén kaupalliseen osas-
toon, jotka ovat rakennustarvike, talotekniikka, sisustus ja kodinkone seka tyovaline ja
piha ja puutarha. Liséksi tukitoimintoina ovat kassat, varastomyymél& sek& konttori.
Tulosvastuulliset paallikot johtavat yksikoita ja paallikbiden esimiehind toimivat myy-
malapééallikko ja kauppias, jotka vastaavat kaupan operatiivisesta johtamisesta yhdes-
sé. Pekka Elonheimo on toiminut Tourutornissa kauppiaana vuodesta 1994 lahtien ja
myymalapaallikkdna syksysta 2008 lahtien on toiminut Tommi Jamsén. Tourutorni
tyoOllistaa vakituisesti noin 40 henkilod ja kesan sesonkiaikana liikkeessa tyoskentelee
noin 60 henkild&. (Tourutorni 2008.)
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimusosiossa késitellaan tutkimuksen tekemiseen liittyvié perusasioita. Tavoitteena
on kertoa mik& tutkimuksen kohteena oleva ongelma on, minké tyyppinen tutkimus on
kyseessa sekd miten tutkimus toteutetaan. Osiossa kuvataan tutkimuksen etenemista

vaiheittain seka siind kaytettyja tutkimusmenetelmia.

3.1 Tutkimusongelma

Taman opinnaytetyon tutkimusongelman paakysymyksena on, miten tililuoton myyn-
nin kehittdminen onnistuu K-Rauta Tourutornissa. Tavoitteena on 16ytaa ratkaisukei-
noja tililuoton myynnin lisdédmiseen, johon olennaisena osana vaikuttavat myyjien
tyoskentely asiakaskohtaamisissa, oikeanlaisten asiakkaiden valitseminen kohderyh-
maksi ja johdon panostus asian tarkeyteen. Tililuoton kehittdmisesté voidaan siis ky-

syd, miksi pitdd myyda, kenelle kannattaa myyda ja miten kannattaa myyda.

Tutkimuksen tavoitteena on l6yt&da ongelmakohtiin sopivia ratkaisuja, mika edesauttaa
osaltaan koko kaupan myynnin kehitysta. Lahtokohtana voidaan miettid, miksi kaupan
kannalta tililuottoa on parempi tarjota kuluttaja-asiakkaille kuin vanhaa laskutustilia.
Tarkoituksena on saada véhennettya kaupan omaa laskutusta kuluttaja-asiakkailta
maaréllisesti, jolloin tarvitaan vdhemman resursseja laskutukseen ja luottoriskit piene-
nevét. Tavoitteena on myos selvittdd, miten ammattitaitoisesti henkilokunta osaa myy-

dé tililuottoa ja hallitsevatko he luoton myyntiin liittyvat tekniset asiat.

3.2 Laadullinen tutkimus

Opinnaytety6 on kvalitatiivinen tutkimus. Tutkimuksessa haetaan ratkaisua kaytannon
ongelmaan ja yritetaan etsid parempaa toimintatapaa, joten se on toiminnallinen opin-
naytetyo eli kehittdmistutkimus. Tutkimuksessa on tarkoituksena perehtya toimeksian-

tajayrityksen toimintoihin perusteellisesti, jotta voitaisiin antaa ohjeita ja kehitysehdo-
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tuksia yrityksen toimintatapojen parantamiseksi entisestaan. Tutkijalla oli jonkin ver-
ran ennakkokasitysta ja tietoja yrityksestd ennen tutkimuksen aloittamista, koska tutki-

ja on tyoskennellyt jonkin aikaa toimeksiantajayrityksessa.

Empirian hankinta eli tutkimuksen aineiston kerddminen on toteutettu teemahaastatte-
luilla sek& havainnoimalla yrityksen toimintaa tyoskentelemalla yrityksessa kesalla
2008. Tyon aineisto on kuitenkin suurimmaksi osaksi keratty lahdekirjallisuuden pe-
rusteella ja haastattelemalla. Lis&ksi tutkija on tutustunut Rautakeskon koulutusmate-
riaaleihin, minka perusteella osa kayttajan kasikirjaa on laadittu. Ensimmainen haas-
tattelu on toteutettu toimiston henkilokunnalle keséllda 2008 ja tammikuussa 2009 to-
teutettiin toinen teemahaastattelu toimiston henkilokunnalle sekd myyjille. Opinnayte-
tyon aihe on yksil6llinen, koska se toteutetaan toimeksiantona yritykselle. Tutkimus ei
suoranaisesti ole siirrettavissa toiseen toimintaympéristoon tai yleistettavissa, koska
henkilokunnan resurssit toimia sek& paikallinen asiakaskunta ovat olennaisia tutki-

muksen laatuun vaikuttavia tekijoita.

Tutkimus on luonteeltaan kehittdmistutkimus, jonka tavoitteena on kehittdé toimeksi-
antajayrityksen vélittamaa tililuoton myyntid. Kehittdmistutkimuksen tavoitteena on
tarjota juuri tdmén yrityksen tarpeita palveleva ratkaisu. Yrityksessé tyoskentelevat
henkil6t ovat havainneet ongelmaan liittyv&dn muutostarpeen. Aiheen tutkijana on
oleellista selvittd4d ongelman vakavuus organisaatiossa. Kun myds muut organisaatios-
sa tyoskentelevat henkilot ovat huomanneet todellisen muutostarpeen, on heidan myds
helpompaa sitouttaa itsensa lopulliseen ehdotettavaan ratkaisuun. (Tamminen 1993,
161.)

Tamaén tutkimuksen keskeisend osana korostuu osallistuvuus, joka on tarkeda suurelle
osalle kvalitatiivisia tutkimuksia. Tutkittavien henkildiden kanssa laheiseen kontaktiin
paastaan hyvin kenttatyon kautta eli tutkijalla on tarkoitus pyrkié sailyttdmaan tutkitta-
va ilmi6 luonnollisena ilman, ettd tutkittava tilanne hairiintyy ulkopuolisesta seikasta
johtuen. Tutkimuksessa on siis tarkoituksena tavoittaa tutkittavien henkildiden nako-
kulma tutkittavaan ilmiéon. On myos otettava kantaa tutkijan suhtautumiseen kentén
tapahtumiin, eli osallistuuko han toimintaan vai pysyyko ulkopuolisena puolueettoma-
na tarkkailijana. Tamé& objektiivisuuden ndkdkulma on tutkimuksessa selvg, koska tut-
kija osallistuu toimintaan hyvin tiiviisti, joten omat asenteet ja arvostukset tutkimus-

kohteeseen eivat ja4 heijastumatta tutkimustyon lopputulokseen. (Eskola & Suoranta
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1999, 16 - 17.)

Tutkimuksen edetessé korostui myos yksi laadullisen tutkimuksen lahtokohdista eli
hypoteesittomuus. Tutkijan ennakko-olettamukset saavutettavista tutkimustuloksista ja
alkuperdisien suunnitelmien tutkimuskohteesta vaihtelevat suuresti verraten lopulli-
seen tutkimusaiheeseen. Lahtokohtien olettamukset ovat perustuneet aikaisimpiin ko-
kemuksiin, mutta tdmé ei esté tutkimusta varten toteutettavia toimenpiteitd muuttu-
masta uuteen suuntaan. Voidaankin sanoa, etta tata laadullista analyysia rakennettaessa
tutkija on oppinut paljon lis&é aiheesta, ja siksi aiheen muotoutuminen on jatkanut ke-
hitystdan. (Eskola & Suoranta 1999, 19 — 20.)

3.3 Rajaukset

Luottoa kasitellddn enemman taloushallinnon nédkdkulmasta kuin markkinoinnin kan-
nalta. K-Rauta Tourutorni oli tutkitusti Suomen paras K-rauta asiakaspalvelunsa puo-
lesta vuonna 2008, joten ei ole esiintynyt tarvetta etsid parannuskeinoja varsinaiseen
myyntityohon tai palvelutasoon. Markkinointia on tarkoitus késitella hyvétapaisen
luoton myynnin nakokulmasta ja myyjien luoton teknisen puolen asiantuntemuksen
parantamiseksi. Taméan opinnaytetyon tutkimuksessa ei kasitella toimintamallin muu-
toksesta aiheutuvia kustannuksia tai henkildstoresurssien riittavyytta tarkemmin. Rau-
takaupalla on tietenkin laskutuskauppaa yrityksille, mutta tdmé opinndytetyo kasitte-
lee vain kuluttaja-asiakkaita kulutusluoton ollessa kyseessa. Ajatukset uuteen toimin-
tamalliin on tietysti mietitty toteuttamisen helppouden kannalta, eikd niiden pitéisi
vaatia suuria taloudellisia panostuksia. Pikemminkin uusi toimintamalli tyollistdd hen-

kilokuntaa panostamaan yha enemmén hyvaan asiakaspalveluun.

3.4 Tutkimuksen vaiheet

Ty0 alkaa tutkijan selvittadessé organisaatiossa piilevan ongelman ja yrityksen yleisen
tilanteen. Tutkimuskohteeseen perehtyminen onnistuu helposti havainnoinnin kautta,

koska tutkija voi tarkastella kaytdnnon kautta yrityksen toimintaa. Organisaatiossa toi-
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mimisen liséksi tutkija on perehtynyt kulutusluottoja kasittelevaan kirjallisuuteen.
Laajan materiaalin kerd&minen on olennainen tekija juuri siksi, etta tutkijalle muodos-
tuu késiteltdvasta aihealueesta yleinen teoria, jonka pohjalta muodostetaan organisaa-
tioon sopiva teoria. (Tamminen 1993, 156.)

Kehittdmistutkimuksessa kuuluu tietenkin kayttaa luovaa ajattelua, jonka olen toteut-
tanut miettiméllg pankkialaan liittyvaa tydkokemustani. Olen miettinyt, milld tavalla
pankissa toteutetaan asiakkaista huolehtiminen, joka nékyy asiakasta kuunnellen ré&a-
taloityjen palvelukokonaisuuksien tarjoamisena, jonka osaksi kuuluu myos luottojen
myontdminen. Voisiko myos rautakauppaan soveltaa ratkaisua, jossa asiakas ja myyja
miettisivat kohtaamisessaan koko asiakkaan projektia kokonaisuutena. Mietittaisiin
yhdessd asiakkaan tarvittavat rakennusmateriaalit, asennustyot ja rahoitussuunnittelu.
Rautakaupan myyjilla on mielesténi juuri se esteend luoton myynnissa, ettei heilta 16y-

dy motivaatiota rahoitussuunnittelun miettimiseen.

Prosessissa seuraavana on teoreettisen viitekehyksen kirjoittaminen, joka luo pohjan
kayttajan kasikirjan kokoamiseen, kun hajanainen teoriatieto kootaan yhtenéiseksi pa-
ketiksi. Tourutornin henkilokunnalle on siis tarkoitus koota yksinkertaistettu paketti ti-
liluoton teknisisté ké&sitteistd, hyvien tapojen mukaisesta luoton myynnisté sekd OP-
Pohjolan verkkopalvelun kéytosté. Kaikki olennainen tieto tililuotosta on néin helposti

I0ydettavissa.

Uuteen tarjottuun ratkaisuun on helppo sitoutua, jos vain myyjélla on itsellddn halua
hyodyntaé késikirjaa. Tietenkin kaikki riippuu siitd, onko tutkija onnistunut tuomaan
toimivan ratkaisun ongelmaan. Parannuksen tulisi toimia k&ytdnndssg, jos molemmat
prosessiin liittyvat osapuolet kokevat ratkaisun tuovan kehitysta parempaan suuntaan
(Tamminen 1993, 156).

3.4 Aikaisemmat tutkimukset

Vastaavia tutkimuksia liittyen kehittdmistutkimukseen on tehty kulutusluottojen mark-
kinointiin ja K-Rauta Tourutorniin. Samaan aiheeseen eli kulutusluoton myyntiin rau-

takaupassa liittyvaa tyota ei kuitenkaan 10ytynyt. K-Rauta Tourutorniin on aikaisem-
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min tehty kolme opinnéytetyota Jyvaskylan ammattikorkeakoulun liiketalouden kou-
lutusohjelmassa, mutta ndma tutkimukset ovat liittyneet asiakastyytyvaisyyden mittaa-
miseen (Jalasaho & Salminen 2005), henkiloston kehittdmiseen (Kallioinen & Paka-
rainen 2005) seké sisustussuunnitteluun (Eronen 2009). Liiketalouden sek& palvelui-
den johtamisen alalla kehittamistutkimus on yleinen opinndytetydn muoto, joten yri-
tyksen toiminnan kehittamiseen liittyvia tutkimuksia l6ytyy lukuisia. Muihin rauta-
kauppoihin tehtyja opinndytetditd koulussamme on tehty ainakin Starkin kesatuottei-
den myynnista (Vaskuri & Ukkonen 2002), mutta suurin osa rautakauppoihin tehdyis-
t4 opinnéytetoista liittyi asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen, joten ndma tyot olivat
kvantitatiivista tutkimusta. Erityisen kiinnostava aiemmista tutkimuksista oli Vaasan
yliopistossa tehty pro gradu- tyo yleisesti kulutusluottojen markkinoinnista (Husso
2008).

3.5 Haastattelu

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa haastattelua voidaan pitdd yhtena perusmenetelména.
Tahéan tutkimukseen se on katsottu olevan hyvin sopiva menetelma, kun halutaan sel-
vittdd organisaation jasenien puolelta havaittuja ongelmia ja kehittdmistarpeita. Metsa-
muurosen toimittaman teoksen mukaan tutkimushaastattelut on kohdennettu tiedon-
hankintaan tutkimusaiheesta eli se on ollut paddméaé&rahakuista. (Metsamuuronen 2001,
39.)

Tiedonhankintahaastattelut tahtadvat juuri informaation kerdadmiseen toteutetussa vuo-
rovaikutustilanteessa. Haastattelut ovat siis ennalta suunniteltuja ja haastattelijan oh-
jaamia tapahtumia. Haastattelijan rooli on motivoida haastattelun kohteita kertomaan
aiheesta mahdollisemman seikkapareisesti ja syvéllisesti. Haastattelun kohteena ole-
ville henkildille on kerrottu ennen aloittamista, mité tarkoitusta varten haastattelu to-
teutetaan ja ettd haastattelussa annetut tiedot kasitellaan luottamuksellisesti, eivatka ne

joudu ulkopuolisten tietoon. (Metsdmuuronen 2001, 40.)

Toteutetut teemahaastattelut ovat juuri sopiva aineistonhankintamenetelma tdmén tut-
kimusaiheen kuvaamiseen, koska tutkittavilla henkil6ill& on alhainen motivaatio ké&si-

teltdvaan aiheeseen. Juuri aiheeseen vélinpitdméattd masti suhtautumisessa piilee koko
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tutkimuksen lahtokohta. Teemahaastattelussa eli puolistrukturoidussa haastattelussa
keskustelu voi edetd melko vapaasti. Pysytéan kasiteltdvan aihepiirin sisalla, mutta ky-
symyksien muodot voivat vaihdella eri haastateltavilla, ja haastattelija voi esittaa lisa-
kysymyksia yksityiskohtien syventdmiseksi ja tdsmentdmiseksi. Aihetta ei ole tutkittu
aikaisemmin, joten sitd voidaan pitad heikosti tiedostettuna, ja ndin ollen haastattelun
tarkoituksena on kerétd perusteltuja mielipiteitd. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004,
197 - 198.)

Seké haastattelun ettd4 havainnoinnin kayttamisen etuna on, etté haastattelun luotetta-
vuus eli validiteetti on voitu tarkastaa havainnoinnilla. Tutkittu kohdejoukko on muo-
dostunut tililuottoa kolmesta eri nakokulmasta ajattelevasta ryhmésta. Toimiston hen-
kilokunta ei osallistu aktiiviseen myyntitydhon. Myyjié on tarkasteltu kahdessa ryh-
massa: ne, jotka ovat onnistuneet luoton myynnissa ja kokevat asian positiivisena,
sekd ne, jotka ovat vélinpitdmattomid tililuoton myynnin suhteen. He ovat joko epéon-

nistuneet luoton tarjoamisessa tai he eivat ole koskaan tarjonneet luottoa.

\Voidaan sanoa, ettd haastattelussa on tutkittu emotionaalisia asioita, koska myyjat ko-
kevat eri tavoin oman aktiivisuutensa tai odotuksensa luoton myymisen suhteen.
Haastattelussa on keskitytty kuvaaviin esimerkkeihin eli sithen, millainen on tyypilli-
nen asiakas, jolle luotto on mydnnetty tai tyypillinen kohde, johon luotto on haettu.
Haastattelut toteutetaan kasvokkain henkildiden kanssa. HenkilGiden tyopdaivan aikana
on sovittu rauhallinen hetki haastattelun toteuttamiseen. Tutkija katsoo, ettd haastatel-
tavien pieni joukko on riittdvan kattava kokonaismielipiteen aikaan saamiseksi, eli
aihe on kylld&ntynyt. Haastattelut on toteutettu yksilohaastatteluna seké parihaastatte-
luna, kun etuk&teen on tiedostettu, ettd henkildiden mielipiteet tukevat toisiaan. (Met-
samuuronen 2006, 111 — 115.)

Laadullisessa tutkimuksessa haastateltavien henkildiden pieneen méarééan keskittymi-
seen patee harkinnanvarainen otanta eli vaikka haastateltavia tapauksia on vahan,
tdma keratty aineisto pyritdan analysoimaan mahdollisemman perusteellisesti. Aineis-
ton tieteelliset kriteerit huomioon ottaen, aineiston maaré on keskeinen tekijé kattavan
késitteellistamisen perusteella. Yleisesti laadullisessa tutkimuksessa tutkittavasta il-
miosta keratéan tutkittavista henkildista nayte, eiké ote, niin kuin maarallisessa tutki-
muksessa. (Eskola & Suoranta 1999, 18.)
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3.6 Havainnointi

Tutkija on ty6skennellyt tutkittavassa organisaatiossa viisi kuukautta yhtdjaksoisesti
tayspéaivéisena tyontekijang, joten voidaan katsoa, ettd havainnoinnin toteuttamiseen
tarvittavan pitk& ajanjakso on tayttynyt hyvéksyttavasti. Havainnointimenetelméani on
osallistuva havainnointi, koska Hirsjarven ja muiden mukaan tdman havainnointityy-
pin ehdot vastaavat parhaiten toimintatapaani. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa osallis-
tuva havainnointi on huomattavasti enemmén kaytetty menetelmad kuin systemaattinen
havainnointi, joka on taysin ulkopuolisen henkilon toteuttamaa ja tarkasti suunniteltua
toimintaa. Osallistuva havainnointi on luonnolliseen toimintaan mukautunutta ja hyvin
vapaamuotoista. Havainnoijan roolissa tutkija on ollut tarkkailtavan ryhman jasen eli

osallistunut organisaation toimintaan tyontekijana. (Hirsjarvi ym. 2004, 205 — 206.)

Tutkittavien toimintaan osallistuminen on ollut melko kokonaisvaltaista, koska tutkit-
tavan asian késittely on liittynyt osaksi tutkijan tyotehtaviani. Osallistuminen ei ole
kuitenkaan ollut taydellistd, koska muut tyontekijat ovat koko ajan tiedostaneet, etta
tutkija on valiaikainen tyontekija ja uusi henkil6 organisaatiossa. Koulutuspohja liike-
taloudesta antaa myos erilaisen lahtokohdan kasitelld tapahtuvia asioita. (Hirsjarvi ym.
2004, 205 - 206.)

Ryhman jaseneksi sopeutuminen ja ryhman ehdoilla toimiminen onnistui helposti,
koska pystyin samaistumaan luoton hakutilanteissa tunnetiloihin, joihin oli torménnyt
haastatteluissa, eli artyneisyyden ja epéatietoisuuden tunteisiin, kun OP-Pohjolan verk-
kojarjestelmé osoittautui vaikeasti tulkittavaksi. Olen siis tavoittanut saman tunteen
kehittdmistarpeesta, mutta minulla ei tietenk&én ole samaa kokemuspohjaa kuin tyon-
tekijoilla, jotka ovat tyoskennelleet yrityksessé vuosikausia. Kuvailen siis osallistumi-
sen tasoani taydellisen osallistumisen ja osallistuvan havainnoijan valimuodoksi. Ryh-
man jasenet ovat tienneet minun olleen erityisen kiinnostunut tililuottoa kasittelevista

tilanteista, ja ndissa tilanteissa olen esittanyt heille aiheeseen liittyvia lisakysymyksia.

Kasiteltava tutkimusaiheen muodostuminen ja ongelman havaitseminen on tapahtunut
tyosuhteen alkamisen jalkeen, joten voidaan sanoa, ettd havainnointi perustuu osin

omiin kokemuksiin ja mielipiteisiin, jotka ovat saaneet tukea esimiehen yhtenevasta
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mielipiteestd, ettd tilinluoton kanssa on ongelmia ja sitd voisi kehittaa.

Havainnoinnin paakohteena ovat olleet muut toimiston tyontekijat ja myyjét, joita
olen tarkkailut luoton jarjestamiseen liittyvissa tilanteissa. Muut henkil6t ovat tienneet
opinndytetydni aiheen, joten he ovat tiedostaneet minun tutkiskelevan ymparillani ta-
pahtuvaa toimintaa. Havainnointitilanteessa pieneksi ongelmaksi on saattanut muo-
dostua oman tulkintani erotteleminen muiden ihmisten havainnoimisesta. (Hirsjarvi
ym. 2004, 201, 206.)
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4 KULUTUSLUOTTOJEN MARKKINOINTI

Kulutusluottojen markkinointi-osiossa kasitellaan kulutusluottojen myyntiin liittyvia
s&énnoksié eli, sitd miten kulutusluottoja on soveliasta myyda ja mitd myyjén pitaa

asiakaskohtaamisessa kertoa. Osio kasittelee kulutusluoton markkinoinnissa myyjan
tarvitsemien peruskasitteiden tuntemista luotoista seka luottoriskiin liittyvia tekijoita

uusasiakashankinnassa.

4.1 Kulutusluotto

Luottoa voidaan pitad hyvin moninaisena tuotteena, jonka kéasittelyssd on huomioitava
monta asiaa. Tavallisiin kdteisostoksiin verrattuna luotolla on huomattavasti pidempi-
aikaisia ja taloudellisesti merkittdvdmpié seurauksia. Luoton ottamiseen liittyy aina
riskeja ja luotto pitd4 joka tilanteessa aina maksaa takaisin luoton myontéjalle korkoi-
neen ja kuluineen, jotka lisatdan varsinaiseen luoton pddomaan. Suurin luottoon liitty-
va riski piilee siing, ettd kuluttaja ostaessaan luotolla hyodykkeitd kayttaa aina ennak-
koon vasta my6hemmin saamiaan ansiotuloja, joten kateisostoksiin verrattuna luotolle

ostaminen on huomattavasti riskialttiimpaa. (Kuluttajaoikeuden linjauksia 2007, 2.)

Kulutusluotto kasitteen alle mahtuu lukematon joukko elinkeinonharjoittajien kulutta-
jille tarjoamia luottomuotoja (KSL 7:1). Tarkasti maariteltyna kulutusluottona voidaan
pitédd kaikkia mahdollisuuksia, joissa elinkeinonharjoittaja myontaa tai lupaa myontaa
kuluttajalle lainana, maksunlykkayksend tai muuna vastaavana taloudellisena jérjeste-

lyn& luottoa. (Kuluttajaoikeuden linjauksia 2007, 2.)

Kaikki elinkeinonharjoittajien tarjoamat luotot kuluttajille lasketaan kulutusluotoiksi.
Eri vaihtoehdoissa mééradvat tekijat ovat luottomuoto, luoton maéarg, luottoaika ja luo-
ton kayttotarkoitus. Suurin erottava tekija on, onko luoton kéyttotarkoitusta rajattu.
(KSL 7:2.) Tassé opinnéytetydssa on tarkoitus késitell4 vain tavaran tai palvelun osta-
misen yhteydessd myonnettdvan hyddykesidonnaisen kulutusluoton markkinointia va-

hittaiskauppaketjussa.
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4.2 Kulutusluoton markkinointi

Paasaantoisesti kulutusluoton markkinoinnin tulee olla aina asiallista ja maltillista.
Luoton markkinointi voi helposti synnyttaa kuluttajalle mielikuvan helposta tavasta
nopeasti tasapainottaa omaa taloutta, koska harhaoletuksia voi aiheuttaa esimerkiksi
luoton taysi riskittomyys. Kuluttajia pitéisi ndin ollen suojella hetken mielijohteesta
otetuilta luotoilta, jotka todellisuudessa eivét vélttdmatta ole tarpeellisia tai oma mak-
sukyky on arvioitu vaarin. Luottojen markkinoinnin lainalaisuudesta koituva vastuu
kuuluu niin luoton myyjélle, joka ndissa tapauksissa on yleensé valittajana toimiva va-
hittaiskauppa seka varsinaiselle luoton myontéjalle eli pankille tai rahoitusyhticlle.
(Kuluttajaoikeuden linjauksia 2007, 3 —4.)

Kuluttajansuojalaissa kulutusluottojen markkinoinnille on omat saddoksensd, jossa
laki sdéntelee kaikkia elinkeinonharjoittajien kuluttajille tarjoamia luottoja. Merkitta-
vimmat sdadnndsten padédkohdat kasittelevat sitd, mitd tietoja kulutusluotosta kuluttajalle
on elinkeinonharjoittajan vahintdan annettava. Periaatteena on, ettd kuluttajan on mah-
dollista arvioida asiallisin perustein, onko luoton ottaminen hanelle kannattavaa ja
mika eri luottovaihtoehdoista on edullisin. Kaikkeen luoton markkinointiin sovelle-
taan kulutusluottosdaddsten liséksi yleisid markkinointisadnnoksié. (Kuluttajaoikeu-
den linjauksia 2007, 3 —4.)

Kulutusluottojen markkinoinnin on oltava asiallista, ja sen pit&4 siséltaa selkedsti oi-
keat ja riittavat tiedot. Mainostettaessa luottoja tavaran tai palvelun yhteydessa luoton
tarjoaminen tai tuotteiden ostaminen luotolla ei saa olla hallitseva tekija markkinoin-
nissa, oli kyseessa sitten tili- tai kertaluotto. (KSL 7:5.) Mainostekstin pddsanomana ei
saa olla luoton myodntdminen, eikd mydskaadn muutoin sanallisesti tai kuvallisesti luot-
toa saa tuoda esille mainoksen paaviestind. Luoton katsotaan hallitsevan mainosta aina
silloin, kun lukijan huomio kohdistuu ensimmaisena luottoon tarjottavien tuotteiden
sijasta. Kuluttajansuojalaki ei talt4 osin varsinaisesti kiella pelkan luoton mainostamis-
ta, vaan sadnnos koskee véhittaiskauppaketjujen tuotteiden myynninedistamisen kiel-
tamistad luoton hankkimismahdollisuuden myota. (Kuluttajaoikeuden linjauksia 2007,
4-5)
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Kulutusluottoa tarjoavassa markkinoinnissa on kéytéva aina ilmi selvasti tietyt vakio-
tiedot, jotka ovat todellinen vuosikorko, esimerkkilause ja luottohinta. Luottotyyppi,
siis onko esimerkiksi kyseessa kertaluotto vai jatkuva tililuotto, on tuotava mainon-
nassa selkeésti esiin. Mainostettavan luottomuodon on ké&ytava selvasti ilmi, jotta ei
jouduta tilanteeseen, etté kuluttaja sotkee jatkuvan tililuoton mainostamisen lyhytvai-
kutteisempaan kertaluottoon. (KSL 7:6.) Tililuotossa kuluttaja siis sitoutuu jatkuvaan
luottosuhteeseen. Todellinen vuosikorko on térkein luoton hintaa mééraava valintakri-
teeri kuluttajalle. (KSL 7:7.) Luottoasiakkaaksi houkutteleminen puutteellisilla tai
epéselvilla tiedoilla on myos arveluttavaa. Yksittdista luottoehtoa tai nimelliskorkoa ei
saa ylikorostaa luoton mainonnassa. Esimerkiksi yleinen tapaus on korottoman mak-
suajan tarjoaminen luottosuhteen alussa. Luoton tiedot, kuten ehdot ja kulut, on ilmoi-
tettava mainonnassa kootusti samassa paikassa, josta ne on helppo lukea. (Kuluttajaoi-
keuden linjauksia 2007, 5.)

Mainonta ei saa yllyttaa siihen, ettd luotonottamispaatos perustuu pelkéstéan tarjot-
tuun edulliseen kuukausieran maksamiseen tai muuhun luoton maksuehtoon. Todelli-
sen vuosikoron on todella oltava nolla prosenttia, jos luottoa mainostetaan korottoma-
na. Maksuaikakampanjoissa, jotka asiakkaille markkinoidaan korottomina ja kulutto-
mina, on kerrottava kampanjan todellinen toimintaperiaate, eli mitk& ovat luoton ta-
kaisinmaksuehdot ja milloin maksamattomalle luotolle alkaa kertya kustannuksia
kampanjan loputtua. Tallaisissa tililuottojen maksuaikakampanjoissa asiakkaalle on
ensimmaisen ostoksen yhteydessa kerrottava, ettd kyse on todellakin jatkuvasta luo-

tosta ja siihen liittyy omat kulunsa. (Kuluttajaoikeuden linjauksia 2007, 5 - 6.)

Myyjan ja asiakkaan valilla kaytava keskustelu eri rahoitusmuodoista vahittaiskaupas-
sa lasketaan myos osaksi luoton markkinointia. Myyntitilanteessa ennen kuin kuluttaja
paattad lopullisesti luottosuhteen aloittamisesta, asiakkaan on pystyttava tutustumaan

luoton vahimmaisehtoihin myos kirjallisina. Luoton vahimmaisehtoihin kuuluvat:
- Tarjottava rahoitusmuoto on luotto.
- Millaista luottoa tarjotaan, esimerkiksi tili- vai kertaluottoa?

- Rahoitusyhtion tai luottolaitoksen nimi, jonka kanssa kuluttaja tekee rahoitussopi-
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muksen.

- Luottokustannukset, korot ja kulut
- Maksuehdot

- Todellinen vuosikorko (KSL 7:11.)

Luoton myontajén, siis pankin tai rahoitusyhtion, on vakuututtava luottoa myyvan
henkiloston ammattitaitoisuudesta ja asianmukaisuudesta, kuten Kuluttajasuojalain
sédadoksien noudattamisesta luottoa tarjottaessa, vaikka kyseessé olisikin luottoa vélit-
tava véhittaiskauppa. (Kuluttajaoikeuden linjauksia 2007, 7.)

Mainostettaessa jotakin yksiloitya tuotetta ja samalla kertaluoton ottamista on mai-
noksessa esitettadva selkeésti vahintaddn tuotteen kateismyyntihinta seka luotosta tuot-
teen luottohinta kokonaisuudessaan ja todellinen vuosikorko. Mainostettaessa kerta-
luottoa on huomioitava, ettd luotto voidaan myontaa asiakkaalle erilaisin ehdoin, ku-
ten vaihtelevilla luottoajoilla. Silloin mainonnassa pitéa tuoda esille vahintaén tuotteen
kateismyyntihinta seké& luoton ehdoista todellinen vuosikorko, luottomaar, luottoaika
kuukausina ja luottohinta. Erilaisista maksuaikavaihtoehdoista mainonnassa on tuota-
va esille myos kaikkein pisimmén maksuajan luoton kokonaiskulut. Tililuoton mai-
nonnassa on kerrottava todellinen vuosikorko seka luoton maara, eli luoton mééraksi

ilmoitetaan tyypillinen luoton maara. (Kuluttajaoikeuden linjauksia 2007, 7 — 8.)

4.3 Luoton kasitteet

4.3.1 Kertaluotto

Kertaluotto on yleens yksiloidyn tavaran tai palvelun kasittavéan tuotteen hankinnan
yhteydessé otettava luotto, jota luoton myontédj4 antaa tietyn maaran kerrallaan. Kerta-
luoton etuna on, ettd kuluttaja pystyy laskemaan luotosta kertyvét kustannukset etuka-
teen, toisin kuin pitempi aikaisessa tililuotossa. (Kulutusluotto 2008.) Luotto makse-
taan kerralla kokonaisuudessaan pois tietyn sovitun ajan kuluttua. Yksiloityé tavaraa

tai palvelua markkinoitaessa on ilmoitettava kateishinta, kun samalla tarjotaan kerta-
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luottoa on ilmoitettava luottohinta. (KSL 7:6.) (Kuluttajaoikeuden linjauksia 2007, 7.)

OIKEIN

HP Pavilion dv 5247 eu

myyntihinta 1.117,60 €

luottohinta 1.475,87 €

todellinen vuosikorko 20,80 %
Luottoaika 36 kk, korko 7,95 %
kuukausierd 41 € (sis. kasittelymaksun 6
€), korko ja muut kustannukset yhteensa
358,27 €

VAARIN

HP:n edullinen tehokone

alk. 27 €/kk

Tarjotun tuotteen
kateishinta, luottohinta ja
todellinen vuosikorko
puuttuvat. Alkaen
hinnoittelulla kerrotaan
edullisin kuukausieravaihto-
ehto, jolloin myds kallein
vaihtoehto pitdisi kertoa.
Tama kavisi parhaiten
kayttdmalla hintahaarukkaa,
jossa on edullisin ja kallein
vaihtoehto mukana. Halvan
kuukausieran k&yttdminen
ostohoukuttimena yllyttaa
sopimattomasti luotolla
ostamiseen.

VAARIN
HP Pavilion dv 5247eu 36 kk

41 €/kk

Rahoitustarjous: kk-erd 41 €/kk (sis.6€
késittelymaksun), korko 7.95 €, luottoaika 36 kk,
todellinen vuosikorko 20,80 % luottohinta
1.475,87¢€, kéteishinta 1.117,60€.

Kuukausierda korostetaan
sopimattomasti lain vaatimien
perustietojen kustannuksella.
Kéteishinta on kerrottava selkedsti ja
tuotteen valittéméassa yhteydessa.
Mainos on télta osin
hintamerkintiasetuksen vastainen.
Todellinen vuosikorko ja luottohinta
on kerrottu huomioarvoltaan
huomaamattomasti, joten mainos on
talt4 osin harhaanjohtava.

KUVIO 1. Esimerkki oikeasta ja vaarasta kertaluottomainonnasta (Kuluttajavirasto 2009.)

4.3.2 Tililuotto

Tililuotto on jatkuva luotto, jota kdytetdan joko luottokortilla tai jollakin muulla sovi-

tulla tavalla. Luoton maara eli velka vaihtelee sen mukaan lainan antajalle, kuinka pal-

jon luottoa todellisuudessa kaytetéan. Tililuottojen mainonnassa todellisesta vuosiko-

rosta on ilmoitettava esimerkkilauseke, josta tiedot on helppo hahmottaa.(KSL 7:7.)

Esimerkissé ilmoitetaan laskelma kyseista tililuottoa kayttavien kuluttajien keskimaa-

raisen todellisen luottovelan perusteella, joka tarkoittaa luottojarjestelman todellista ja

tyypillista luottomaaraa. (Kuluttajaoikeuden linjauksia 2007, 9.)




OIKEIN

Y -luottokortilla maksuaikaa.

Todellinen vuosikorko 17,6 % 1500 euron luotolle 6 kk
korko 0 %, kulut 0 €, jonka jélkeen korko 13,75 % ja
kasittely-maksu/kk 3,70 €.

Mainosta normaalisti lukeva huomaa helposti, ettd ostosten
rahoittamiseksi tarjotaan korttiluottoa ja mit4 hintaluokkaa se
olisi. Lisaksi mahdollisuus maksaa luotto koroitta ja kuluitta
tietyn ajan saa oman huomionsa kuitenkaan toimimatta
houkuttimena tai sivuuttamatta keskeisi& perustietoja.
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VAARIN

OSTA NYT! ILMAN KASIRAHAA, MAKSAT
vasTA helmikuussa 2007,
KOROT JAKULUT0€

Tama pienella préantatty teksti mainostekstin alapuolella kuvaa tapaa, jolla monesti
kerrotaan lain vaatimat tiedot luoton hinnasta eli todellinen vuosikorko tyypillisen
esimerkin awulla. Teksti ei ole luettavaa ja jaa timan vuoksi sitd normaalisti lukevalta

huomioimatta.

Mainoksesta ei ilmene, ettd rahoituksena tarjotaan
kortti-luottoa. Esimerkkilauseke todellisesta
vuosikorosta on kerrottu harhaanjohtavasti pienen
pienelld tekstikoolla eiké vahintadn
samanarvoisesti maksuvaihtoehdon kanssa. Koska
mainoksessa korostetaan maksuaikaehtoa, olisi
my0s kerrottava, mitd kustannuksia seuraa, jos
luottoa ei maksetakaan mainostetun maksuajan
kuluessa kokonaisuudessaan pois. Mainos
synnyttdd mielikuvan kertaluotosta ja on néin
ollen harhaanjohtava.

KUVIO 2. Esimerkkimainos tililuoton oikeasta ja vaarasta mainonnasta (Kuluttajavi-

rasto 2009.)

Tililuoton tarjoamisessa yksiloidyn tuotteen rahoitusvaihtoehdoksi saattaa myos ilme-

t4 ongelmia, jos kuluttaja saa harhaanjohtavan kuvan luottoehtojen ja -tyypin koko-

naisvaikutelmasta. Jos tililuottoa markkinoidaan kayttamalla kuukausierag, on silloin

todellisen vuosikoron kaava ilmoitettava kertaluoton laskentakaavalla. Talloin kysees-

s& on todellisuudessa kertaluotto, joka on siséllytetty tililuottoon. Tamén tarkoituksena

on kertoa kuluttajalle, kuinka paljon todellinen vuosikorko on silloin, kun maksetaan

juuri tarjotulla kuukausieralla. (Kuluttajaoikeuden linjauksia 2007, 9.)

4.3.3 Muita luottoon liittyvia kasitteita

Kateishinnalla tarkoitetaan tuotteen ostohintaa, kun tuote ostetaan kateisella liikkeesta.

Luottohinta lasketaan kateishinnasta ja luottokustannuksien kokonaisuudessaan muo-

dostamasta summasta. Luottokustannukset ovat luotosta maksettavat korot, kulut ja

muut jarjestelymaksut, jotka kertyvat luottopddoman riippuvaisesti varsinaisen paa-
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oman lisaksi. (KSL 7:2.)

4.3.4 Korko

Korko on rahan hinta eli velallisen maksama korvaus kéyttoonsa saadusta vieraasta
padomasta kuten luottokaupan velasta. Luottosopimuksessa mainitaan nimelliskorko,
joka tietyin véliajoin maksetaan velalle. Maksettavaan koron maaraén vaikuttavat
padoma, korkokanta ja korkoaika. Koron laskemiseen vaikuttaa myds korkopéivien
laskutapa, joista Suomessa kéytetadan yleisesti saksalaista koron laskutapaa, jolloin
vuodessa on 360 péivéd ja kuukaudessa on 30 pdivad. Korkoperuste vaihtelee erilaisis-
sa luottomuodoissa. Kiintedkorkoisessa luotossa korko pysyy samana sovitun ajan,
kun taas vaihtuvakorkoisissa luotoissa korko maaritellaan korkokausittain. Yleensa

vaihtuvat korot ovat rahamarkkinakorkoja, kuten euribor. (Tuhkanen 2006, 9, 11, 37.)

Prime-korko on pankkikohtainen viitekorko, jonka méarittelemisesté kukin pankkiryh-
ma péattad itse. Tassa opinnéytetydssa kasitelldan siis kulutusluottoa, jonka korkosi-
donnaisuus méaraytyy OP-Pohjala-pankin OP-prime-koron mukaan, johon lis&én viela
kiinted korko (marginaali). Prime-korkojen kehitys seuraa markkinakorkojen linjaa
pienella viiveella. Prime-koron etu markkinakorkoon nédhden voidaan katsoa olevan
sen hitaampi tahti lilkkkua. Markkinakorkojen laskiessa prime-korot siis pysyvét viela
korkeammalla kuin euribor-korot, kun taas korkotaso on nousussa, prime-korko pysyy
pitempadn alhaisemmalla tasolla kuin nopeammin nousevat euribor-korot. (Tuhkanen
2006, 45 - 46.)

Lainan korkojen kustannuksia vertaillessaan kannattaakin miettid, onko kulutusluoton
rahoitusmuodossa lainanantajan veloittama korko suhteessa lainanantajan ottamaan

riskiin. Yleisesti ottaen takaamattomissa luotoissa kokonaiskorko nousee kalliimmaksi
lainanottajalle kuin suoraan pankista mydnnetyn luoton korko, jolla olla jotakin omai-

suutta takauksenaan. Tdma peilaa juuri lainanantajan riskid. (Anderson 2000, 145.)

4.3.5 Todellinen vuosikorko

Todellista vuosikorkoa pidetéan tarkeand vertailutietona luottovaihtoehtoja harkittaes-

sa. Todellinen vuosikorko syntyy laskemalla luottokustannukset vuosikorkona luoton
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maarélle ottaen huomioon lyhennykset, misté saadaan tietty korkoprosentti. Suomessa
kauppa- ja teollisuusministerio on maarittanyt omat laskentakaavansa niin tili- kuin
kertaluotollekin. Markkinoinnissa kulutusluoton todellinen vuosikorko on ilmoitettava
prosenttilukuna vahintd&n yhden desimaalin tarkkuudella aina, kun luottoaika ylittaa
kolmen kuukauden rajan tai luottosumma ylitt&dd 168,19 euron rajan. Padsaantona on,
ettd mitd suurempi todellinen vuosikorko on, sitd kalliimmaksi luotto-ostos kokonai-

suudessaan tulee. (Kuluttajaoikeuden linjauksia 2007, 5 - 6.)

Todellinen vuosikorko on markkinoinnissa ilmoitettava aina, kun kuvataan luottokort-
tiin liittyvid esimerkkikéyttotilanteita, jolloin markkinoidaan k&ytanndssé hyodykkeen
ostamiseen liittyvaa kulutusluottoa. Jos markkinoinnissa kuvataan tietyn kulutusluoton
luottoehtoja kertomalla esimerkiksi kuukausierén suuruudesta tai luottoajan pituudesta
seka silloin, kun mainitaan yksiloidysti jokin kulutusluotto, on todellinen vuosikorko
mainittava. Euromaaréisesti kerrottavat luottokustannukset eivét tarkoita samaa asiaa
kuin todellisen vuosikoron ilmoittamisvelvollisuus juuri prosenttilukuna. Mainonnassa
ei siis ole riittdvad, jos kuluttaja ohjataan etsiméén lisétietoja luottoehdoista esimer-
kiksi yrityksen internet-sivuilta tai menemalla liikkeeseen kysyméaéan palvelevilta myy-
jiltd. Mainonnan yhteydessa todellisen vuosikoron on tultava esiin selkeasti, niin etta
kuluttajan huomio kiinnitetd&n td4han lukuun luontevasti, eika todellista vuosikorkoa

voi esimerkiksi sekoittaa nimelliskorkoon. (Kuluttajaoikeuden linjauksia 2007, 5 - 6.)

Tavoitteena on siis saada yhtélainen huomioarvo kaikille luotosta kerrottaville ehdoil-
le. Kuluttajasuojalain markkinointisaaddsten perusteella arvioidaan todellisen vuosi-
koron riittava esittdmistapa mainosvalineesté riippumatta, ja elleivat nd&ma ehdot tayty,
markkinointi luetaan harhaanjohtavaksi. Ratkaiseva tekija on myos kuluttajan saama
kokonaisvaikutelma mainoksen tarjouksesta, joten sisallost4 on saatava totuudenmu-

kainen mielikuva mediasta riippumatta. (Kuluttajaoikeuden linjauksia 2007, 5 — 6.)
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OIKEIN v

Kiyttiluoton todellinen
vuosikorko tyypilliselle 1500
euron luottomiirille on
16,48 %

Kuukausittainen
filinhottomaksu on 3,70 €. Jos
maksat luoton tammikuun
I.Dppll'l.'l.!]. mennessd, enume
veloita luotolle korkoa
emmeki tilinhoiromaksua.

Lain edellyttimit perustiedot ovat
viestin keskeinen osa, ja kuluttaja
youmidrtis, nusti luottomuodosta
on kyse.

VAARIN ¥
OSTA NYT, MAKSA VASTAENSIVUONNA
tammikuussa
Korot 0 %

Kulut 0 %

tze tedallman vuanierbal 500 smen bnanedia]8 48 Yacie Lackaleangsy
shalanizmris

Mabdallivdle pe-edredlls kivis
w170 saree keskes

(Mamos julkaistu syvskuussa 2006)

Maksuakaehtoa vlikorostetaan. Korottomunden ja
kuluttomunden seka 3 kuukauden maksuajan esittamistapa
vilyttii sopimattomast: luotolla ostarmmseen, Luottosiinnisten
edellyttimi perusiiest: eli luoton hinta, joka kerrotaan
todellisen vuosikoron ja tyvpillisen luottomisirin avulla, jii
huomotta. Todellista vuosikorkoa koskeva lauseke on aivan
lizan pienelld ja toisarvoisessa asemassa mamosternmn
maksuehtoon verrattuna. Edell esitetylla tavalla luottotarjous
on myds harhaanjohtava,

OIKEIN v

LG37" taulutelevisio
Kiteishinta 2210 €

luottohinta 2391,90 €
todellinen vuosikorkel6,00 %
kk-eri 62 €/aika, korko 7.95 %

VAARIN x
LG 37 taulutelevisio

62 € Kk

ketka 7,95 nottohinta 2391 90 €

todellinen vuoskerkol 6,00 %2

Kuukausierid kiytetiin houkutuskemnona, Todellinen
vuosikorko ja luottolunta on pulotettu tarjouksen tekstiosaan.
Niaiden netojen esittinisen pitis: kuirenkin olla tafouksen
keskersid hintaneroja. Mamos on harhaanjohtava. Lisdkst
mainoksesta puumn hintamerkintdasenksen edellyrtams
myvnitthinta,

KUVIO 3. Esimerkkimainos todellisen vuosikoron oikeasta ja vaarasta ilmoitustavasta
(Kuluttajaoikeuden linjauksia 2007.)

4.4 Vastuullinen luoton tarjoaminen ja kuluttajan maksukyky

Yhtend osana kulutusluoton markkinoinnin sd&nnoksia on se, ettd kuluttajalle on an-
nettava mahdollisuus p&attad itse luoton ottamisen tarpeellisuudesta. Kuluttajille luot-
tojen ottaminen on viime vuosina arkipaivéistynyt, joten asiaa ei pidetd endd oudok-
suttava, varsinkin kun kulutusluottomarkkinoilla tuotteiden valikoima on hyvin moni-
puolinen. Toisaalta luottomarkkinoiden valikoiman laajentuminen ja rahoitusvaihtoeh-
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tojen erilaistuminen on lisdénnyt kuluttajille valinnan vapautta, mutta toisaalta myos
luoton antajilla vastuullisen toiminnan merkitys korostuu. (Kuluttajaoikeuden linjauk-
sia 2007, 3.)

Luoton tarjoajan tulee huomioida kuluttajan taloudellinen tilanne eli maksukykyisyys
luottosuhteen harkitsemisen yhteydessé lainsaaddsten mukaisesti. Luotonantajan osa-
puoli esittédd kysymyksié kuluttajalle, jolla selvitetddn maksukyky ja luoton tarve. Esi-
merkiksi kannattaa selvittdd, onko asiakkaalla jo olemassa luotto, jolla voi rahoittaa
uudet hankintansa, eik tarvetta uuden luottosopimuksen tekemiseen ole. (Kuluttajaoi-
keuden linjauksia 2007, 3.) Perussédéntona maksukyvysté voidaan pitaa, ettei kuluttaja
voi selvitéd luoton takaisinmaksusta, joka lyhennyksillaan ja koroillaan ylittavét kol-
masosan saannollisista bruttotuloista. On otettava vield huomioon, ettd ansiotuloista
pidatetaddn veroja ja muita sosiaalimaksuja noin 40 - 45 prosenttia. (Anderson 2000,
142))

Ohjeena siis on, ettd kuluttajalla pit&& olla mahdollisuus liikkeessa valita ostosta teh-
dessdan, mita litkkeessa hyvéksyttdvad maksutapaa haluaa kayttaa. Jos kuluttaja valit-
see uuden luottosopimuksen hankinnan, hanelld pitad olla aikaa rauhassa tutustua luo-
ton ehtoihin ja hénelle pit4é tarjota riittavasti tietoa. Kuluttajasuojalaki kieltaa luotto-
jen tyrkyttamisen asiakkaalle, ja myyntitilanteessa kuluttajan on voitava itsendisesti
paattad ostoksiensa rahoitustapa. Jatkuvan tililuoton pakkomyynti asiakkaalle ei
my0dskaan ole hyvaksyttavaa, koska ndin kuluttaja sortuu helpommin heréteostoksiin
ja velka kertyy huomaamattomasti. On otettava huomioon kuluttajan taloudellisen ko-
konaistilanteen hallitseminen, koska mit4 enemman kuluttajalle kertyy erilaisia luotto-
ja, sité suurempi riski kertyy luottotappioihin jokaisen luoton kohdalla. Kokonaistilan-
teessa luotonantajien pitd4d huomioida kuluttajan mahdolliset tulevat velkaongelmat.
Tdassé auttaa juuri kuluttajan kokonaismaksukyvyn tarkastelu ja vastuun kantaminen

luottojen ehtoihin ja kuluihin tutustumisesta. (Kuluttajaoikeuden linjauksia 2007, 3.)
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4.5 Sopimaton ja harhaanjohtava markkinointi

Kuluttajansuojalaki madrittelee myods ne luottojen markkinointikeinot, jotka ovat ko-
konaan kiellettyja (KSL 2:1). Sopimatonta luottojen markkinoinnissa on luoton lisa-
etujen hallitseva asema, joka yllyttada ostamaan luotolla. Sopimatonta on myds alen-
nuksen antaminen luottosopimuksen tekemisen yllykkeend, eli vain ne asiakkaat, jotka
tahtovat tehdd uuden luottosopimuksen, saavat tuotteista tietyn alennuksen tai esimer-
kiksi heille tarjotaan ilmainen kotiinkuljetus luotolla rahoittamilleen tuotteille. (Kulut-
tajaoikeuden linjauksia 2007, 3 — 4.)

Vastuullisessa luotonannossa arpajaisten kayttaminen on kiellettyd, eli luoton ottamis-
ta ei harkita oman maksukyvyn tai tarpeellisuuden mukaan, vaan palkinnon tavoittelu
kiehtoo. Arpajaiset eivat saa hallita markkinointia.(KSL 2:14.) Vahimmaisvaatimukse-
na osoitetaan, ettei arpajaisia saa jarjestaa pelkastadan uutta luottosopimusta harkitse-
ville tai jo olemassa oleville luottoasiakkaille. Luottopéatdksen tarveharkintaa voidaan
hamértad sopimattomalla tavalla myos kayttaméalla toista kuluttajaa suostuttelijana uu-
sien kulutusluottoasiakkaiden houkuttelemiseksi, jolloin kummankin osapuolen huo-
mio Kkiinnittyy etuuden tai palkinnon saamiseen uudesta luottosuhteesta. (Kuluttajaoi-
keuden linjauksia 2007, 3 - 4.)

4.6 Kulutusluottosopimus

Kuluttajasuojalain mukaan luottosopimus on tehtdavé kirjallisessa muodossa ja luotto-
sopimuksen tehneelle asiakkaalle on annettava kirjallinen sopimus solmitusta luotto-
suhteesta (KSL 7:10). Kulutusluottosopimuksessa on mainittava luoton maéara tai
mahdollinen myonnetty luottoraja sek& luoton mydntamiseen ja sen kéyttoon liittyvat
maksut, kuten korot ja kasittelymaksut. Sopimuksesta on k&ytava ilmi, milloin luotto
eraantyy tai jos luotto maksetaan erissa, mitk& ovat erien suuruudet, niiden erapéivat
sekd muut sopimukseen vaikuttavat takaisinmaksuehdot. Lisaksi on mainittava, mika
on ollut luottohinta, mahdollinen kateismaksuosuus ja kateishinta, kun sopimus kos-
kee hyddykesidonnaista luottoa. Sopimuksessa pitdd myds mainita lain antama mah-

dollisuus luoton ennenaikaiseen takaisinmaksuun ja tietenkin todellinen vuosikorko.
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(Ammald 1996, 174 — 176.)

4.7 Riskienhallinta luotonannossa

Menestyvén yrityksen kokonaisvaltaisen toiminnan yllapitdmisessa yksi térked tekija
on luottoriskien valvonta asiakkuuksien hallinnassa. Riskienhallinta on osa tuloksen
tekemistd, joten on tarke&d, etté luottoriskienhallinta on toteutettu suunnitelmallisesti.
Asiakkaan luottosuhteen eri vaiheissa toteutettavat toimenpiteet ovat jarjestelmallisié,
luottokelpoisuuden arvioinnista asiakkaan maksurastitilanteisiin. Yritys tarvitsee siis
luottopolitiikan, jossa maaritell&dan roolit luottosuhteista vastaaville henkil6ille seka
selke&t toimintamallit luottosuhteissa vastaan tuleviin tilanteisiin. Yhtenéisen luotto-
politiikan tunteminen on erityisen arvokasta myynnistd ja asiakaspalvelusta vastaaville
henkildille, jotta asiakkaisiin sovellettavassa linjassa ei ole eridvaisyyksia. Kontrolloi-
dussa luottokaupassa myyntisaatavien turvaaminen on yrityksen johdolle tarkead, jo-
ten velalliset asiakkaat taytyy tuntea. (1jas 2002, 23, 24.)

Asiakkaan tapauskohtaiseen luottosuhteen arviointiin kannattaa panostaa paatoksen-
teossa, ettei luottopa4toksista tehda lilan kaavamaisia, ja liian suuri osa hyvistd myyn-
timahdollisuuksista valuu hukkaan. Saantoné voidaan pitdd seuraavaa: mité suurempi

kauppa on kyseessd, sit4 tapauskohtaisempaa arvioinnin pitéisi olla. (1jas 2002, 23.)

4.8 Luottoriskit uusasiakashankinnassa

Yritys pyrkii hankkimaan uusia asiakkaita monin eri keinoin, kuten lehtimainonnalla
ja henkilokohtaisella myyntityolla. Kontaktinottamistapa asiakkaaseen ratkaisee,
kuinka tarkasti voidaan etukateen vaikuttaa ja valita, millaisiin asiakkaisiin ollaan yh-
teydessa. Esimerkiksi osoitteellisessa suoramarkkinoinnissa voidaan tehda tarkkoja
valintoja kohteena olevista asiakkaista, koska luottoriskia koskevia tietoja voidaan
kayttdd kohderyhméé rajaavana tekijana. Asiakkaiden luottokelpoisuudesta kertovien
tietojen kayttdminen mahdollistaa uusia asiakasryhmia kartoittaessa monenlaisia sads-

t0ja yritykselle, kun myynnin ja luottovalvonnan resurssit voidaan kohdistaa asiakkai-
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siin, joiden kanssa pystytaan kdymaan normaaleilla ehdoilla luottokauppaa. Markki-
nointitoimenpiteiden rajaamisessa voitaisiin kayttad kuluttaja-asiakkailla julkisia mak-
suhéiridtietoja, kuten Suomen Asiakastieto Oy, mutta henkilon maksukyvyn arvioimi-
nen on vaikeampaa eldmantilanteesta johtuvien tekijoiden kannalta. (1jas 2002, 99 —
100.)

Uusasiakashankinnassa kannattaa kiinnittd4d huomiota asiakkaan luottokelpoisuuden ja
maksukyvyn arviointiin luottokauppaa maksutapana kayttdvassa myyntineuvottelussa
mahdollisemman varhaisessa vaiheessa, jotta myyja ja kauppa eivat joudu noloon ti-
lanteeseen. Kun luottokelpoisuutta kasitellaan lilan myohdan, huomataankin, etta
asiakkaaseen liittyva riski on liian suuri ja luottokaupasta taytyy pidattaytya. Tassa ti-
lanteessa asiakkaan sekda myyjan aikaa on mennyt hukkaan, kun kaupan ehtoihin luo-
ton saamisen kannalta vaikuttavat tekijat on jatetty selvittdmatta riittdvéan ajoissa.
Epédonnistuneessa luottokaupassa myyja yleensé vetaytyy tilanteessa syrjaén ja antaa
luottovalvonnan hoitaa ikdvan informoimisen tehtvan asiakkaalle. T&mén vuoksi
myyjié pitéisi kannustaa hoitamaan asiakaskontaktin yhteydenpito loppuun saakka
itse, jotta kaupan luottoehtojen huomioiminen vastaisuudessa parantuisi. Luottoriskien
hallinnan kannalta asiakkaalle tehty tarjous on merkittdvampi toimenpide kuin myyn-
nin ja markkinoinnin kohdistaminen tiettyyn kohderyhméan. Asiakkaan hyvéksyttya
tarjouksen maaréajan sisélla se on myyjéa sitova, joten luottopadtos olisikin viisasta

tehda ennen kuin tarjous toimitetaan asiakkaalle. (Ijas 2002, 99 — 100.)

4.9 Automaattinen paatoksenteko

Paljon luottopaattksia tekevissa yrityksissa automaattinen paatoksentekojarjestelma
on osana luottohallintoa. On turhaa kayttaa luottohallinnon ammattilaisten aikaa sel-
viin tapauksiin, joten luottopadtokset voidaan tehd& ennalta maériteltyjen kriteerien
perusteella. Vain ongelmalliset rajatapaukset kasitelladn manuaalisesti, kun luoton saa-
minen on riskirajoilla. Luotonannosta paattdminen on helpointa juuri luottokelpoisuu-
deltaan erittdin hyvien tai todella huonojen asiakkaiden kohdalla. Automaattinen paa-
toksenteko onnistuu parhaiten uusia luottosuhteita perustettaessa. Olemassa olevien
asiakassuhteiden hoitamista on parempi kasitell4 tapauskohtaisesti manuaalisesti, kos-

ka luottopaatokseen vaikuttavat muutokset ilmenevat asiakkaan maksukyvykkyydessa
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tai ostokayttaytymisessa. (1jas 2002, 111.)

Automatisoitu luottohallinto muuttaa paatdksenteon roolia ihmisilté ohjaavaksi toi-
minnaksi, kun ohjelma tekee luottopaatokset ja ihmisilla on kontrolli. P&&toksenteko-
ohjelmalla on kuitenkin rajalliset valtuudet toiminnallaan, koska méariteltyjen raja-ar-
vojen ja hakukriteerien ulkopuolelle jaavéat luoton hakijat kasitellddn manuaalisesti

luottovalvonnan puolesta. (1jas 2002, 112.)

Luottopéatoksenteko hankaloituu tilanteissa, jossa on mietittdva asiakkaan luottokel-
poisuuden ja maksukyvyn riittavyyttd suhteessa kaupan suuruuteen, mutta kaupan
kannalta riskin ottaminen myyntitavoitteiden saavuttamiseksi olisi houkuttelevaa. (1j&s
2002, 111.) Kasiteltdvassa tapauksessa luoton myontdjéna ja luottopaatoksen tekijané
on OP-Pohjola-pankki, joten luoton vélittdjand toimivalla vahittaiskaupalla ei ole
mahdollisuutta vaikuttaa luottopaatoksiin lainkaan omilla tavoitteillaan tai vaalia
omien etujen tayttymistd. Automaattisen paatoksenteon avulla toteutetaan nopea luot-
topaatoksen hakeminen ja parannetaan asiakaspalvelun toimivuutta. Luotonantaja paa-
see hyvin kontrolloituun luotonantoon automatisoimalla luottopaatésprosessin koko-
naan, koska véhittdiskaupan vélittdmien yksittaisten luottojen euroméaéraiset arvot
ovat pienid. (ljas 2002, 111.)
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S5TILILUOTON MYYNNIN ONGELMAKOHTIEN ANA-
LYSOINTI

Tassé osiossa késitelldan keratyn tutkimusaineiston analysointia. Ensin kerrotaan kay-
tetyistd tutkimusmenetelmistd, joiden perusteella on saatu selville tarkemmin kasitel-

Iyt ongelmakohdat.

5.1 Keratyn aineiston analysointi

Haastattelut suoritettiin K-Rauta Tourutornin henkilostosté valikoiduille myyjille ja
toimistohenkilokunnalle, jotka ovat luoton myynnin kanssa valittoémasti tekemisissa
(ks. liite 1). Haastattelut toteutettiin K-Rauta Tourutornissa tyontekijoiden tydaikana.
Kysymykset késittelivat haastateltavien tietoja, taitoja ja asenteita tililuottoon liittyen.
Haastatteluiden tarkoituksena oli kerata tietoa henkilokunnan olemassa olevista koke-
muksista tililuoton myyntiin liittyen seka siitd, millaisia ovat tyypilliset t4hd&n mennes-
sé luottoa ottaneen asiakkaat tai kenelle tililuottoa on tarjottu. Lisaksi tietoa keréttiin
henkilokunnan osaamistasosta tililuoton myynnin teoriasta sekd kehittdmistarpeista.
Haastattelut kestivat 10 - 45 minuuttia haastateltavien vastauksista riippuen. Nauhuril-
le keratty haastattelumateriaali litteroitiin eli kirjoitettiin yleiskielen muotoon td&smalli-
sesti. Litteroitu haastattelumateriaali analysoitiin kayttden apuna tutkijan omaa ha-
vainnointia hdnen toimiessaan tyoyhteison jasenend. Tavoitteena oli saavuttaa tutkitta-

vien henkildiden ndkdkulma aiheeseen, jotta voitiin todeta, mik& on ongelman ydin.

Luottojen myynti on ollut vahaistd K-Rauta Tourutornissa viimeisen vuoden ajan joh-
tuen siita, ettd luottojen myyminen on melko uusi asia rautakauppaympaéristossa eika
tdméan mahdollisuuden hyddyntamisté ole huomattu aikaisemmin. Myynnin kasvatta-
miseksi on siis keksittdva parannuskeinoja. K-Raudassa kay erilaisia asiakasryhmia, ja
tililuotto on suunnattu kuluttaja-asiakkaille. Vuodenajan vaihtelulla ei voida vield kat-
soa olevan vaikutusta rautakaupan sesonkien mukaan kulutusluoton myyntiin, vaikka
talvea voidaan pitaa yleisesti ottaen hiljaisempana aikana, koska ulkorakentaminen
pysahtyy. Viime kes&an verrattuna myytyjen tililuottojen maaréassa ei ole néhtévissa

suurta vaihtelevuutta.
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5.2 Laskutuskaupan poistamisen mahdottomuus

Tutkimuksen yksi ydinkysymys oli, voisiko olla mahdollista, ettd Tourutornissa voitai-
siin karsia kaupan oma laskutus pois kuluttaja-asiakkailta. Haastatteluissa todettiin
selvasti, ettei pelkdn OP-Pohjolan tililuoton tarjoaminen kuluttaja-asiakkaille ainoana
pidemmé&n maksuajanvaihtoehtona voi olla toimiva ratkaisu Tourutornissa. Kaupan
oma laskutuskauppa on vélttamatonta sailyttaa tililuoton rinnalla. Asiassa pitéé ottaa
huomioon kuluttaja-asiakkaidenkin erilaiset ominaisuudet. Projektien suuruudet vaih-
televat pienremonteista omakotitalorakentamiseen, joten kaupaltakin vaaditaan erilais-

ta palvelua ja joustavuutta eri vaihtoehdoissa.

Juu, than hyva systeemi tuo (tililuotto) on tietysti olla olemassa, mutta aika
vaikea olisi paasta siihen, etta koko laskutus loppuisi kuluttaja-asiakkailta. Nuo
reskontrat on olemassa joka tapauksessa yritysasiakkaita varten niista ei paasta
kuitenkaan eroon missaan vaiheessa, eihan tama yrityksille muutenkaan kay mi-
tenkdan. Eika minun uran aikana téhan hommaan varmasti tule muutosta. Tai
sitten saisi tapahtua kyll& todella paljon.” (Haastattelut 2009.)

Isoksi ongelmaksi muodostuvat omakotitalorakentajat sekd suurempaa rakennuspro-
jektia tekevét, jotka ovat tarked asiakasryhmé kokonaismyyntia ajatellen. Talla asia-
kasryhmalle tililuoton ylaraja 17 000 euroa ei tulisi mitenk&an riittdméén varsinkin,
kun luottoa haettaessa ratkaisevana tekijana on henkilon varallisuus ja maksukyky. Jos
pankkilainaa otetaan maksukyvyn ylérajoille alusta lahtien, ei muiden luottojen hoita-
miseen ole endd mahdollisuutta. T&td asiaa tutkittaessa on selvésti kaynyt ilmi, ettei
rakentaja-asiakkailla ole mahdollisuutta ottaa ainoastaan tililuottoa rakennusprojektin-
sa luotottamiseen. Syyna tahén on se, etté esimerkiksi normaalin omakotitalonkin ra-
kentaminen Suomen olosuhteissa vaatii vahintdaan 100 000 euron budjettia, ja tililuo-
ton maksimirajat ovat kaukana tastd summasta. Omakotitalorakentajan taytyy hankkia
suurempi maaré rakennustarvikkeita kerralla, jotta projekti saadaan etenemaan nopeal-
la aikataululla. Rakentajat siis hakevat pankista luotot ennen projektin aloittamista, ja
tdman kokoluokan luottoihin tarvitaan ehdottomasti vakuuksiksi joko reaalivakuutta

panttauksina tai henkil6takaajat. TAma on painava syy kaupan oman laskutuksen séi-
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Iyttdmiseksi rakentaja-asiakkailla, joiden kanssa laskutus on jarkeva vaihtoehto suu-

rien tavaraerien maksuvaihtoehdoksi.

’Se voi olla ettd ihmiset ei satsaa mihink&an kun hirvedasti on lomautettuja, mut-
ta toisaalta ihmiset saattavat olla kiinnostuneempiakin téallaisesta vaihtoehdos-
ta. Kyllahan se kuitenkin on niin, etta isompia rakennustarvikkeita varten laina
haetaan pankista, silla eihan talla meidan rahoituksella omakotitaloa rakenne-
ta.”” (Haastattelut 2009.)

Rautakaupan tarjoama tililuotto ei siis ole vakuudettomana luottona pateva Kilpailija
pankkiluotolle, johon hakijalla on vakuudet tai takaajat suuremman luottosumman
hankkimiseksi. Lisaksi pankin luottoon sovitaan vuosikymmenien mittaiset maksu-
suunnitelmat lyhennyserineen. Tililuottoon verrattuna pankkilainassa korot ja kulut
ovat alhaisemmat johtuen luoton vakuudellisuudesta, ja pitkall4 laina-ajalla luotolli-
nen joutuu varmasti neuvottelemaan luoton jérjestelyisté ja koroista pankin kanssa

monet kerrat.

’Mink&hanlaisilla tuloilla edes voisi saada sen 17 000 kerralla sita luottoa, sil-
I1&héan tietenkin tekisi jo isomman remontin, mutta kylla naissa ihan vaan muuta-
mista tonneista puhutaan.” (Haastattelut 2009.)

Y leisesti ottaen, K-Rauta Tourutornissa myonnettyjen tililuottojen maara on keski-
méaé&rin 1000-3000 euroa, vaikka tililuoton ylaraja onkin 17 000 euroa. T&ma myon-
nettdvan luoton maaré lasketaan asiakkaan maksukyvysté, joten normaalilla tyossa
kéayvélla kuluttaja-asiakkaalla ei ole mink&anlaista mahdollisuutta saada vakuudetonta

luottoa kerralla tuota ylarajan maaréa.

Joissakin K-Raudoissa pelkka tililuotto rahoitusvaihtoehtona kuluttaja-asiakkaille toi-
mii, koska néissa liikkeissa keskitytddn pelkastadén sisustustuotteiden myyntiin eika
raskaita rakennustarvikkeita tuotevalikoimassa ole. Talloin lainamaaré ei nouse kerral-
la kovin suureksi sisustusremontissa toisin kuin suuremmassa rakennusprojektissa ras-
kaita rakennustarvikkeita ostettaessa. Toisaalta Tourutornissa ei ole osattu hyédyntéaa

tat4 remontointipakettien myymisen ajattelua, jolla voitaisiin karsia lyhyemmissa asia-
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kassuhteissa olevia pienremontoijia kaupan omasta laskutuskaupasta. Tutkijan paatel-
M4 téstd on, ettd Tourutornin kannattaa keskittya tililuoton myynnissé sisustusosaston
lisdksi piharakentamiseen, kalusteisiin sekd Ivi-osaston paketteihin. Nailla osastoilla
on todennékdisempad saada luottoja kaupaksi, koska tuotteiden arvo jaa sopivaksi
haettavaan tililuoton maaraén nahden. Rakentajia ei tietenkaan kannata kokonaan
unohtaa. Jos maksukykya riittdd myéhemmin, tililuottoa voi ehdottaa pankkilainan jat-

keeksi esimerkiksi piharakentamisen tuotteiden hankkimiseen.

Kauppa ei kuitenkaan péasisi kokonaan eroon kuluttaja-asiakkaiden muutoksen myoté
omasta laskutusreskontrastaan, koska K-Rauta Tourutornin asiakaskuntaa kuuluu
mya0s suuri maard yritysasiakkaita. Yritysasiakkaiden laskutukseen tililuotto ei kuiten-
kaan vaikuta milla&n tavalla, joten muutos ei olisi ollut merkittdva koko kaupan ta-

loushallinnon puolta ajatellen.

5.3 Tililuoton tarjoaminen asiakkaille

Tutkimuksessa kiinnostava tekijé oli, miten kaupan henkilokunta on tarjonnut tililuot-
toa asiakkaille tdhan mennessa. Jos tililuottoa olisi tarjottu aktiivisesti ja asiantunte-
vasti asiakkaille myyntikohtaamisten yhteydessa, ei tililuoton myynnin kehittdmisessa

varmaankaan olisi parannustarvetta. Tarkoituksena olikin selvittadd, miksi ndin ei ole
kéaynyt.

Haastatteluissa mydnnettiin, ettei kaupan puolelta tililuottoa ole tarjottu mitenkaan ak-
tiivisesti asiakkaille asiakaskohtaamisten yhteydessa suurempien kauppojen aikaan
saamiseksi. Kiinnostus tililuoton ottamiseen on tullut padosin asiakkaan puolelta, joka
on halunnut tiedustella mahdollisuutta kaupan rahoitusvaihtoehdoista esimerkiksi osa-
maksukauppaan liittyen. Asiakas on siis joutunut itse antamaan myyjélle vinkin rahoi-
tustarpeestaan, vaikka unelmatilanteessa myyjan olisi pitanyt havaita asiakkaan tar-
peet. Tavoitteena on, ettd asiakkaat voisivat luoton ottamisen myota tehdéd suurempia
ostoksia kuin alun perin olivat suunnitelleet. Mainontaa on lisatty syksyn 2008 aikana,
jotta asiakkaat huomioisivat tililuottomahdollisuuden paremmin tehdessadn ostospaa-

tosta liikkeessa.
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’Tosiaan sita mietittiin, ettd miten sita sais enemman kaupattua. Sita pitas vaan
enemman tuoda esille kaikissa mainoksissa markkinoinnissa ja myynnissa asia-
kaskohtaamisissa. Se on meiltd vaan unohtunut tuo koko luottojuttu, ei sita ole
pidetty kovin tarkeend. Mutta etta ei sité enda paljon helpommaksi saa. Joskus
oli puhetta, ettd asiakas sais tayttaa itse netissa kaavakkeen, mutta se taitaa olla
unohdettu, ettéd en keksi nyt mitdan milla tuota enda muuttaisi. Hyva systeemi
tuo on, mutta en tied& miksi se ei ole l&ahtenyt sujumaan. Ihmiset ei ehk& halua
sitd ja ne kokevat ettd se on joku kulutusluotto. Ehk& olis voinut panostaa
enemman.” (Haastattelut 2009.)

Henkilokunnan mielipide luoton myynnin kasvattamisesta oli selked. Tililuotolle pitéi-
si tuoda enemmaén nékyvyyttd mainonnassa ja tarjota asiakaskohtaamisissa rohkeam-
min. Myyjéat kyll4 tiedostivat, ettd omassa toiminnassa olisi parantamisen varaa, ja he
olisivat voineet tehdd omasta puolestaan enemman. Tililuoton myyntia ei silti pidetty
tarke&nd asiana kaupan puolelta, vaan muut asiat kaupan perustoiminnoissa ovat aja-
neet tdmdan asian edelle. Tutkija sai sen késityksen, ettd kaupan johdon puolelta myyjia
ei ole sen kummemmin kannustettu tililuoton myymiseen. Myyjille ei ole annettu mi-
taan lisdarvoa tililuoton myynnistg, vaikka kaupassa palkitaan osastoja yleisesti myyn-
titavoitteisiin paddsemisestd. Todetaan, ettd tililuottotuotteessa tai sen ominaisuuksissa
ei ole erityisesti mitdan moitittavia epakohtia tai parannettavaa, vaan tililuoton tarjoa-

minen on kiinni myyjan omasta asenteesta ja motivaatiosta.

Kylla se lahtee asiakkaalta se vinkki. Taytyy sanoa, ettd harvemmin lahden
tarjoamaan ilman mitaan viriketta, siis jos asiakas ei tuo omaa kiinnostustaan
ensin esille.”” (Haastattelut 2009.)

Haastatteluissa mietittiin myos asiakkaille valittynyttd mielikuvaa tililuoton ottamises-
ta ja tililuottotuotteen ominaisuuksista. On selvitettava, mik& on syyna siihen, etta
asiakkailla on negatiivinen késitys tililuotosta. Kaupan henkilokunnan mielesta ihmi-
set eivat halua ottaa luottoa, koska kokevat luoton kulut korkeiksi ja lyhennyserét han-
kaliksi. Voisiko myyntityon kautta muuttaa tata asiakkaiden mielikuvaa positiivisem-
paan suuntaan ja mill4 tavoin, koska tililuottohan on todellisuudessa edullinen ja help-

po rahoitusvaihtoehto. Myyjat voisivat korostaa entistda enemman asiakaskohtaamisis-
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sa tililuoton hyvia puolia, erityisesti luoton saamisen helppoutta, vakuudettomuutta ja
K-ryhman Plussa-pisteiden kertymista tililuotolle ostettaessa. Hyvien puolien 10ytami-

nen tililuotosta todettiin henkilékunnan osaltakin loistavaksi myyntivaltiksi.

’En varsinaisesti koe, etta sitd olisi vaikea tarjota, mutta en ole itse satsannut.
En osaa sanoa miten sité voisi parantaa. Varmaan se on myyjassa vika, en ole
tarjonnut sitd. Pitaisi varmaan lukea mita siihen kuuluu, ehdot ja kaikki vuosi-
korot sun muut. Pitaisi kertoa asiakkaalle korkokulut ja miten sen avaaminen
tapahtuu. Ei oo tosiaan tarvinnut tehd&.” (Haastattelut 2009.)

Myyjat olivat yhta mieltd siitd, ett4d omassa toiminnassa asiakaskohtaamisissa on huo-
mattavan paljon parantamisen varaa. Toisilla myyjilla tosin on vielé negatiivisempi
suhtautumistapa asiaan, koska heidédn mielipiteensa on, ettd luottojen myynti kuuluu
pelkéstdan pankkialan toimintaan. Myyjien keskuudessa esiintyi vaihtelevia mielipi-
teitd luottoon liittyvien teknisten asioiden hallinnasta. Kaikki myyjéat eivéat olleet var-
moja osaisivatko, he vastata asiakkaan esittdmiin yksityiskohtaisempiin kysymyksiin
tililuottoon liittyen asiantuntemuksella vai ohjaisivatko he asiakkaan suoraan toimis-
toon kysymaéan asiasta lisad. Kaikki myyjat osaisivat kertoa luotosta perusasioita aina-
kin tililuottomainoksesta tietoja lunttaamalla, mutta parantamisen varaa osaamisessa

luoton teknisiin asioihin liittyen olisi.

Tourutornissa on painotettu muita tarkedmpié asioita myyntitydhon liittyen, ja tililuot-
toasia on unohtunut ja ja&nyt taka-alalle. Kaupan henkilékunnan puolelta todetaan
vain, ettd tililuoton myynti ei ole lahtenyt sujumaan toivotulla tavalla. Pitaisikod tdman
sijasta enemmaén miettid, mitd asialle kannattaisi jatkossa tehd4, jotta tilanne muuttuisi
parempaan suuntaan. Toisaalta kaupan henkil6kunta voi olettaa, ettd Rautakeskon
puolelta tuodaan uusia muutoksia koko K-Rauta-ketjua ajatellen, eiké itse tarvitse pa-
nostaa asian miettimiseen niin paljon. Tililuoton myyntiin liittyvat ongelmat on siis
tiedostettu, mutta niiden korjaamiseksi ei olla valmiita kdyttdmaan omia resursseja.

Se, ettd asiaan olisi voitu panostaa enemman, oli yleinen mielipide.

Myyjien pitdisi ottaa enemman vastuulleen tililuoton hakemiseen liittyvaa prosessia
eikd ohjata asiakkaita vain suoraan toimistoon kysymaan lisaneuvoja. N&in ollen asia-
kaskohtaaminen ja kauppa saadaan asiakas huomioon ottaen selkedmmin jarjestettya,

kun yksi myyjé huolehtii asiakastapahtuman alusta loppuun ilman muita vélikasia.
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Myyjilta siis tarvittaisiin lisd4 perehtymisté tililuoton teknisiin asioihin seka luoton ha-
kemiseen, ettei heti tarvitsisi pyytadd apuvoimia muualta. Myyntityon sujuvuus parani-
si, koska luoton hakeminen nopeutuisi, eik& luottohakemus veisi muita henkiléresurs-

seja yhden myyjan lisaksi.

Henkilokunta perd&nkuulutti OP-Pohjolan verkkopalvelun selke&é kayttoa tililuoton
myontdmisessa. Jos asiakkaan luottohakemus hyvéksytaéan heti selvissa tapauksissa eli
kun asiakkaan tulot, entisten luottojen mééra ja uuden luoton mééran suhde on riitta-
van hyvd, verkkopalvelun kayttd on helppoa. Ongelmia sen sijaan ilmenee, jos kysees-
s& on rajatapaus ja luottoa ei automaattisesti hyvéksyt, jolloin luottohakemus on hy-
vaksytettdva OP-Pohjolan puolelta manuaalisesti. Tastd aiheutuu kaupan puolelle lisaa
selvittelytyotd, ja liséksi asiakas joutuu tassa tapauksessa kdymaan liikkeessa monta
kertaa, koska luottopapereihin tarvitaan allekirjoitukset. Alkuaikoihin verrattuna luo-
ton hakeminen on helpottunut, kun useiden lomakkeiden tayttdmisesté on sentdan luo-

vuttu.

5.4 Muita ongelmia tililuoton kanssa

Haastatteluissa todettiin ongelmana myos olevan jatkuvien tililuottojen ottajien puute,
jotka maksaisivat ostoksensa pienemmissé lyhennyserissé pidemmalla aikavalilla. Ti-
liluoton valinneet asiakkaat maksavat ostoksensa yleensa kerralla pois kokonaan kol-
men kuukauden korottoman maksuajan jalkeen. Asiakkaille on valittynyt mielikuva,
ettd luotolla on suuret kustannukset eik& luottoa néin ollen haluta jattd4 maksettavaksi
useampaan lyhennyserddn. Suuremman kertaostoksen ja kerralla poismaksamisen
malli on tosin toiminut hyvin juuri kalusteosastolla ja takkakaupoissa, joissa myos

suurin osa tehdyista tililuottokaupoissa on tapahtunut.

Varsinaisia tavoitteita ei luoton myynnin maarén kehittdmiseksi kaupalla ole. Toivo-
taan, ettd taantumalla olisi myonteinen vaikutus ihmisten luotonottohalukkuuteen. Jos
ihmisilld on véhemmén tuloja k&ytettdvana remontin toteuttamiseen, niin tililuoton
kautta pystyy toteuttamaan suuremmankin remontin, kun tiedetaan, ettei kaikkea tar-
vitse maksaa kerralla. Taantuma siis laskee ihmisten rajakynnysté hankkia lisérahoi-

tusta, mutta toisaalta varovaisuus saattaa lisaéantyd oman toimeentulon turvaamiseksi.
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Asiakasméaérat remontoijien puolella eivat kuitenkaan ole k&&ntyneet huomattavaan
laskuun syksylla 2008.
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6 TOIMINTASUUNNITELMATILILUOTON MYYNNIN
KEHITTAMISEEN

6.1 Kaupan oma laskutus

Kaupan oman laskutuskaupan poistaminen saadaan toteutettua osittain pienempié os-
toksia tekeviltd asiakasryhmiltd. Tourutornin itse vastaamasta laskutuskaupasta voisi
vahitellen yritt&dd karsia pois pienremontoija-asiakkaat (113) sekd remontoija-asiakkaat
(112). Naille asiakasryhmille tarjottaisiin tulevaisuudessa vain tililuottoa pidemman
maksuajan saamiseksi. Liséksi tilapaisasiakkaille avatut laskutustilit saadaan myos
poistettua. Tililuoton tarjoaminen on yleistynyt viime vuosina monenlaisissa vahittais-
kaupoissa, esimerkiksi huonekaluliikkeissa, joten en epdile kuluttajien vahvojen nega-
tilvisten mielikuvien rajoittavan tililuoton hankkimista varsinkaan jos muita vaihtoeh-

toja maksuajan saamiseksi ei ole.

Laskutuskauppa séilytettéisiin vain rakentaja-asiakkailla (111). Tutkija ei kannata
Rautakeskon esittdmda mallia, jossa rakentaja-asiakkaille avataan automaattisesti ra-
kentajatilin yhteyteen tililuotto. Rakentajien ei kannata ensinnak&én ottaa turhaa luot-
toa pankkilainan liséksi, ja toiseksi on muistettava asiakkaan maksukyky, eli pystyisi-
ko rakentaja-asiakas maksukyvylldén edes saamaan tililuottoa. Ehdottaisin, ettd raken-
taja-asiakkaille tarjottaisiin tililuottoa my6hemmin rakennusprojektin loppupuolella
kun pankkilainan maksaminen on alkanut, esimerkiksi piharakentamisen tuotteiden

ostamiseen.

Tourutornin kannattaa sdilyttad kuluttaja-asiakkaille alennusjarjestelma rakentajatilin
yhteydessé tai kéteisalennuskorttina, koska téta kilpailuetua ei kannata menettdd mui-
hin rautakauppaketjuihin nahden. Alennuksien saaminen rautakaupassa on asiakkaiden
mieliin syvésti juurtunut tapa, eika sita ole pystytty tadysin kumoamaan nettohinnoitte-
luun siirtymiselldak&én. Toisaalta tililuoton yhteydessé Plussa-pisteiden saaminen os-

toksista on valtava etu asiakkaalle, jota kannattaisi painottaa markkinoinnissa.
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TAULUKKO 1. Asiakasryhmien maksuvaihtoehdot

Maksuvaihtoehdot asiakasryhmittain K-Rauta Tourutornissa

Rakentajat
Asiakasryhmaét | (111)
Rakentajatili kylla
Tililuotto
Kéateinen

Remontoijat | Pienremointoijat | Satunnaiset
asiakkaat

kylla kylla kylla
kylla kylla kylla

6.2 Myyjien toiminnan aktivointi

Yhteishengen luominen henkilston keskuudessa tililuoton myynnin lisédmiseksi tu-
kee osaltaan kaupan myyntid talouden heikkoina aikoina. Myyjien pitéisi rohkeasti us-
kaltaa tarjota asiakaskohtaamisissa tililuottomahdollisuutta lisimyynnin saamiseksi
ostopaatosta harkitsevalle asiakkaalle, joka epérdi remontin aloittamista ja epdilee tu-
levien kustannuksien horjuttavan lilkkaa omaa taloutta. Pelkka tililuoton tarjoaminen ei
vield sitouta asiakasta mihinkaan, paatti asiakas sitten valita mink& maksutavan tahan-
sa, mutta asiakasta on informoitu olemassa olevasta mahdollisuudesta. T&ssa on kui-
tenkin otettava huomioon, ett4 asiakkaan omaa harkintakykya ja paatoksentekoa myy-
jan pit&a kunnioittaa, eiké tililuottoa saa alkaa liikaa tyrkyttéd. Jos asiakas esimerkiksi
mainitsee olemassa olevasta luotosta tai luottokortista, jolla aikoo ostokset hoitaa,
myyjan kannattaa vetaytya lisdluoton tarjoamisesta. Asiakas voidaan kuitenkin saada
ajattelemaan mielikuvilla paremmasta kodista, miten hieman suunniteltua isomman
remontin toteuttaminen kokonaisuudessaan olisi parempi ratkaisu ja toiveet tayttyisi-

vat omassa asumisessa.

Myyjien kannattaa tutustua tililuoton myynnille kuluttajasuojalain asettamiin saantoi-
hin, kun asiakaskohtaamisissa aletaan aktiivisesti tarjota tililuottoa, koska on muistet-
tava sdannosten mukainen myyntitapa. Tililuoton ottaminen ei saa olla asiakkaalle het-
kellinen ratkaisu talousongelmiin tai nopea pa&héanpisto, vaan luoton pidempiaikaiset

seuraukset tulee ymmartad. On otettava myos huomioon etu, etté kaupalle ei tule ris-
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ki& luottotappioista tililuottoasiakkaista, jos jostain syysté asiakkaan maksukyky hor-
juu myohemmin, vaikka onkin muistettava myyntitilanteessa vastuullisen luotonannon
periaatteet. Tililuoton tarjoaminen on siis kaupan etujen mukaisesta verrattuna lasku-

tustiliin, koska kaupan omat vastuut ovat pienemmat.

Myyjat kerdisivat lisdd motivaatiota tililuoton myymiseen nostamalla yhteishenked eli
kaikki panostaisivat asiaan, perehdyttéisiin yhdessa luoton ominaisuuksiin ja vertail-
taisiin omia myyntikokemuksia. Motivaatiota pitda tietenkin lisdt&4 myos esimiehen
puolelta, jotta myyjat tietavat, miksi tililuoton myyminen on tarkeaa eli miksi niin tu-
lee toimia ja miksi tdmé asia on tarked. Myyjien on tiedettdva perusajatus, miksi tili-
luoton myyminen koetaan tarkeéksi asiaksi Tourutornissa ja miksi se on kaikkien etu-
jen mukaista toimintaa kaupan tuloksen kasvattamiseksi. Tutkijan tydkokemuksen pe-
rusteella yrityksessa tiedan, ettd myynnin perusasioihin keskittymisessa ja jarjestelyis-
s& henkilokunnalla menee jo riittdvésti tydaikaa. Myyjat voivat kokea tilanteen nega-
tiiviseksi ja ollaan sitéd mieltd, ettei heille tarvitsisi kaataa enéa liséhaasteita tyopaivas-
t4 suoriutumiseen. Myyjien pitaisi tietdd saavansa jotain lisarvoa itselleen luoton
myymisella ja heilld pitéisi olla jotakin saavutettavia tavoitteita. Tah&n paras ratkaisu

olisi provisiopalkkaus, mutta tutkija ei usko sen tdssa tapauksessa toteutuvan.

Tutkijan mielestd K-Rauta Tourutornin ei tarvitse radikaalisti lisata tililuoton mainon-
taa. Asiakkaalle idean myyminen asiakaskohtaamisissa voi olla tarkedmpéé kuin luo-
ton nékyva mainonta, eli asiakkaalle myydaan mielikuvia luoton tarjoamista mahdolli-
suuksista toteuttaa omien toiveiden mukainen remontti kerralla. Tililuoton korostami-
sen padasiana tuotteiden mainostamisen yhteydessd, esimerkiksi sanomalehdissa, ei
katsota muutenkaan olevan soveliasta markkinointia. Tililuotto kannattaa kuitenkin
mainita lehtimainoksissa edelleen, jotta asiakkaat tiedostavat kuitenkin mahdollisuu-
den. Myymaldssa voitaisiin kuitenkin ottaa harkitusti k&yttoon hintalappuesimerkit eli

paljonko tuote maksaisi tililuotolla ostettaessa (ks. liite 3).

Asiakkaille pitéisi korostaa markkinoinnissa vakuudettoman luoton merkitysté. Esi-
merkiksi pankin kautta OP-Pohjolan asiakas voi saada vakuudetonta luottoa vain 8500
euroa kerralla maksukyvysté riippuen. Kaikkiin jatkuviin luottoihin pankin kautta vaa-
ditaankin jo vakuus, kun K-Raudan tililuoton kautta jatkuvaa luottoa voi saada vakuu-
detta. N&issakin tapauksissa henkilon on pitanyt olla OP-Pohjolan asiakas jo ennalta,

eik& néité etuja anneta kokonaan uusille asiakkaille. Lisdksi OP-Pohjolan joustoluo-
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tossa kuukausittainen minimilyhennysprosentti on véhintaan 2,5 kun taas K-Raudan

tililuotossa minimilyhennys on vain 1,7 prosenttia.(OP-Pohjola 2009.)

6.3 Kohderyhman tarkentaminen tililuotoille

Sisustusosaston pitdisi panostaa huomattavasti enemmén tililuoton tarjoamiseen, kos-
ka tutkijan mielest talla osastolla on suurin mahdollisuus houkutella tililuoton ottajia.
Tah&n mennessa Tourutornissa on panostettu suuren kertaluoton ottajiin, mutta miksi
asiakas ei voisi ostaa pienié tuotteita suurempaa maaréd, eika vain yhta isoa ostosta.
Tarjottaisiin asiakkaille pakettiratkaisuita enemman, miké& voisi olla hyvé alku jatku-
vien tililuottojen tavoitteluun. Tutkija ehdottaa, ettd kehitettaisiin lisda “remonttipaket-
timallia” eli yhden remonttikokonaisuuden toteuttamista tililuotolla. Pakettiin kuuluisi
esimerkiksi yhden huoneen seiné- ja lattiamateriaalit tai keittio- tai wc-kalusteremont-
ti. Asiasta voi helposti laatia hintaesimerkkimainontaa myymalaén, jotta asiakkaat tie-
tylla osastolla havahtuisivat ajattelemaan remonttimahdollisuuksia ja sit4, ettd kerralla

voisi saa koko kohteen kuntoon.

K-Raudoilla on mygs kaytossa Plussa-rakentaja-ohjelma sekd Oma-myyjé-palvelu,
joista kannattaisi ottaa mallia myds remontoijien puolella. Ehdottaisin, ett4 asiakkaan
palvelukokonaisuuteen panostettaisiin entistd enemman. Myyja ja asiakas voisivat yh-
dessa suunnitella asiakkaan projektin etenemisté tarvittavien materiaalien ja rahoituk-
sen osalta. Talla tavoin asiakkaan projekti pysyisi suunniteltuna kokonaisuutena ja yl-
latyksilta valtyttaisiin, kun kustannukset olisivat hallinnassa ja materiaalien tarve tie-
dossa tarkemmin. Asiakas sitoutettaisiin nain paremmin tietyn liikkeen asiakkuuteen
ja pakettiin voisi liséksi liittaa viela vaikka K-Rauta Tourutornissa tarjotun sisustus-
suunnittelun. Onhan K-Rauta-ketjun tunnuslausekin “Toteuttaa kanssasi”, joten tamé
toimintatapa tukisi koko konseptin perusajatusta toiveiden mukaisten ratkaisujen tar-

joamisesta asiakkaille.
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6.4 Kayttajan kasikirja

Tutkija kokoaa K-Rauta Tourutornin myyntihenkilokunnalle tietopaketin tililuoton

myynnistd. K&yttdjan késikirjasta voi jokainen poimia ohjeita tililuoton myynnin pa-
rantamiseen, luoton kasitteiden tuntemiseen ja sallittuihin markkinointikeinoihin (ks.
liite 4). Perehdyttdminen tililuottoon on yksi kulmakivi paremman myynnin onnistu-
miseen, joten kasikirjasta jokainen myyjé voi omien tarpeidensa mukaan poimia lisa-
tietoja. Kasikirjan osia myyja voi k&yttdd muistilistana siitd, mita asiakkaalle kuuluu

kertoa missakin tilanteessa ja miten luoton hakemisessa tulee edeté.

Kaésikirja on koottu vastuullisen luotonannon periaatteita noudattaen. Ohjeissa kéy-
daén lapi asiakastapahtumassa tarvittavat tiedot alusta loppuun. Kasikirja koostuu nel-
jastd osasta, perustiedot tililuotosta, verkkopalvelun kayttdohje, sopiva markkinointi-
tapa ja luoton kasitteet. Kasikirja kootaan pa&osin teoriaosassa kasitellyista kuluttaja-
suojalain sdadoksistd, Kuluttajaviraston julkaisuista sekd Rautakeskon ja Pohjola Pan-
kin koulutusmateriaalista. Kasikirjan osioissa on otettu huomioon tutkimuksessa esille
tulleet ongelmakohdat, joihin tarvitaan ratkaisuja. Asiakkaalle on myos esitettava
myyntiargumentteja vastavaitteiden torjumiseksi ja perusteltava, miksi tililuoton otta-

minen on hyva vaihtoehto.



47

7 POHDINTA

Kulutusluottotoiminta on Suomessa viime vuosien aikana huomattavasti vilkastunut
Finanssialan keskusliiton kulutusluottoselvityksen mukaan (Finanssialan keskusliitto
2009). Kulutusluottojen moninaiseen kirjoon mahtuu mukaan talla hetkelld Suomessa
monenlaista luotonmyontdjatahoa ja uusia luottomuotoja tulee markkinoille koko ajan
lisd4. Nain ollen kilpailu kulutusluottojen myontdjien keskuudessa kiristyy. Luoton-
myontéjien kannalta on tarkedd, mihin kuluttajat ohjaavat ostovoimansa, koska kulut-
tajan maksukyky ei riitd kovin monen kulutusluoton ottamiseen yhta aikaa. Taantu-
malla on ollut Suomessa kaksijakoinen vaikutus kulutusluottojen ottohalukkuuteen,
koska toisaalta ihmisten varovaisuus on lisddntynyt oman kulutuksen ja talouden tasa-
painossa pitdmisest ja toisaalta kulutusluotto on helppo vaihtoehto ja joustava mah-
dollisuus tasapainottaa omaa taloutta pidemmallakin aikavalilld. Kuluttajien ei ndin ol-
len tarvitse kayttda kaikkia ansaitsemiaan tuloja arkipéaivan menoihin, vaan kulutus-
luottoa lyhentdmallda menoja voidaan ennakoida paremmin. Taantuman seurauksena
yleinen korkotaso on laskenut huomattavasti, joten samalla kulutusluottojen korkotaso

on laskenut.

Tutkijan johtopéatosten mukaan K-Rauta Tourutornissa saadaan pienilla lisapanostuk-
silla myyntityon aktiivisuuteen kasvua tililuottojen myyntiin. Edellytyksend tietenkin
on, etté asiakkaille saadaan positiivinen mielikuva tililuotosta. Taantumasta huolimatta
hyva asia on, etteivat inmiset ole lakanneet kuluttamasta sisustus- ja remontointituot-
teisiin. On vain toivottava, ettei taantumasta tule pitkdaikainen vuosia kestavé lama,
jolloin ihmisten luottamus omaan talouteen todennékaisesti hiipuu roimasti. Talousti-
lanteen Kiristyessa kuluttajat varmasti vertailevat enemman eri kulutusluottovaihtoeh-
tojen ja luotonantajien valilla edullisuutta luottojen kustannuksissa. Tourutornin etuna
on, ettd tdman vahittdiskaupan vélittdméa kulutusluotto on turvalliselta ja tunnetulta
luotonantajalta. OP-Pohjola-pankki tunnettuna suomalaisena luottolaitoksena ja talle-
tuspankkina on todenndkdisesti kuluttajien mielesta houkuttelevampi kohde ottaa ku-
lutusluotto kuin epamaéraiset pikavippiyritykset, jotka ovat saaneet negatiivista julki-

suutta.

Melkein vuoden kestdneen opinnédytetyoprosessin aikana tutkija on seurannut talouden
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kehityksen alamékea ja kuluneen vuoden aikana Suomessa on ehtinyt tapahtua paljon.
Rahoitusalan tyotehtévissa toimivana tulee mieleen myos tutkimuksen eettinen puoli.
Heré&& mieleen kysymys, onko oikein houkutella yhd véhemman ansaitsevia ja oman
taloutensa tasapainossa pitdmisen kanssa kamppailevia kuluttajia ottamaan uusia luot-
toja kannettavakseen. Talouden pit&a kuitenkin pyorid taantumasta piittaamatta ja
kaikki ovat vain liikeyrityksi4, joiden taytyy tuottaa voittoa oman menestymisensé ja

maksukykynsa yllapitamiseksi.
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LIITE1

o1

HAASTATTELUKYSYMYKSET/myyjat

1. Aikaisemmat kokemukset tililuoton myynnisté

a. Oletko tarjonnut tililuottoa asiakkaille? Millaisena olet kokenut tililuoton
tarjoamisen asiakkaalle?

b. Helppoa tarjota lisémyynnin saamiseksi? Asiakas paatynyt suuremman ko-
konaisuuden hankkimiseen rahoituksesta kuultuaan?

c. Miten onnistuu luoton ehdoista kertominen? Muu luoton tekninen puoli?
Koroista ja kuluista kertominen? Oletko tiedustellut asiakkaan maksuky-
vysta?

d. Ovatko asiakkaat kiinnostuneet kertaluotosta vai jatkuvasta tililuotosta?

e. Millaiset asiakkaat ovat ottaneet luottoa, yksittadinen ostos vai isompi pro-
jekti?

f. Millaisia kokemuksia on luoton tarjoamisesta omakotitalorakentajille? Mi-
ten asiakkaat ovat suhtautuneet tililuoton tarjoamiseen, jos heilla on tiedet-
ty olevan jo pankista sovittu luotto?

g. Oletko tarjonnut itse tililuottoa vai ovatko asiakkaat kyselleet mahdolli-
suutta? Asiakkaat jotka ovat itse kysyneet luottoa, onko heill& loppujen lo-
puksi riittdnyt maksukyky luoton saamiseen?

h. Millaisiin ongelmiin olet térmannyt tililuoton kanssa?

2. Tililuoton tulevaisuus

a. Millaisia kehittdmistarpeita olet huomannut tililuoton suhteen? Miké hel-
pottaisi tililuoton myymista?

b. Mitkd osa-alueet kaipaisivat selkeytta?

c. Millaisiin ongelmiin luulet térméattavan asiakkaiden suhteen, jos kuluttajien
laskutuskauppa lopetettaisiin?

HAASTATTELUKYSYMYKSET/toimisto

1.

w N

Haettujen/myodnnettyjen tililuottojen maaré vuonna 2008? Keskimaarin haetut
luottojen méérat? Haetut luottojen maaréat olleet asiakkaan maksukyvyn ylérajalla?
Tavoitteita luoton myyntiméaarien kasvattamiselle? Onko méérien kasvua odotetta-
vissa?

Suurimmat ongelmat tililuoton myynnissa?

Onko rakentajatili4 ja tililuottoa tarkoitus kayttaa rinnakkain?

Taman hetkisen tilanteen kuvaaminen tililuoton myynnin suhteen, kysynta? Miten
taloustilanne on vaikuttanut?

Mitké& ovat viime aikoina olleet mielipiteet kuluttajien laskutuskaupan poistami-
sesta? Mité on tarkoituksena tehda alennusjarjestelmélle jos laskutuskauppa pois-
tetaan kuluttaja-asiakkailta?
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LIITE 2

K-raudan Remonttiraha

Tee hankintasi vaivattomasti Remonttirahalla. Se on rakentajan ja remontoijan edullinen ja
joustava vaihtoehto. Sinun ei tarvitse ottaa erillista lainaa, vaan pienella kuukausimaksulla
toteutat suuretkin hankinnat.

#Edullinen korko — OP-prime + 3,90 %-yksikkdd, yhteensé vain 6,40 % (tilanne 2/09) *)

#®Ei avausmaksua.

# Saat 3 kuukautta korotonta maksuaikaa ensimmaisesta ostoksesta alkaen.

& Voit valita luoton alkuun 1-6 lyhennysvapaata kuukautta.

# Laskun kasittelymaksu on 6 euroa/kk.

# \oit saada luottoa jopa 17 000 euroa ja minimikuukausiera vain 1,7 % luoton maarasta,
esim. 5.000 € luoton kk-era on 85 €/kk!

# V/oit maksaa valitsemasi minimieran tai sitd suuremman eran kuukaudessa. Voit myés
maksaa koko luoton kerralla pois milloin vain.

# Plussat kuten kéteisasiakkaalle ja liséksi Rahoitus lasketaan Osuuspankin bonuksia kerryttavaan
asiointiin.

# Kun sinulla on K-raudan Remonttiraha, voit tehda hankintoja kaikissa K-rauta -myymaldissa
seké halutessasi antaa kayttdoikeuden perheenjasenelle tai vaikka remonttimiehelle.

K-raudan Remonttiraha on helppo kayttaa:

* Kerro, ettd maksat Remonttirahalla ja nayta henkil6llisyystodistuksesi

# Ostokset menevét tilillesi ja saat ensimmaisen laskun n. 2,5 kk kuluttua. Laskun erapéivéa
on 3 kuukauden kuluttua ensimmaisesta ostoksesta

# Ensimmaisen lasku on taysin koroton, maksat vain kasittelymaksun 6€.

# Jatko-ostot laskutetaan kuukausittain ja lasku siséltaé koron ja kéasittelymaksun

# Osuuspankin asiakkaat voivat seurata tilia verkkopankistaan

# Laskuun liittyvissa asioissa voit ottaa yhteyttd Pohjola Pankin:n asiakaspalveluun
p. 010252 5811**)

Kysy lisédd myyjéaltasi!

*) KSL:n mukaisesti laskettava todellinen vuosikorko esimerkiksi 5 000 euron keskiméaaraiselle luotolle 24 kuukauden
luottoajalla on

7,50 %, kun nimelliskorko on 6,40 % (tilanne 2/2009). Rahoituksen mydntéa Pohjola Pankki Qyj.

**) Lankapuhelimesta soitettaessa 0,0821 euroa/puhelu + 0,059 euroa/minuutti (alv 22%). Matkapuhelimesta soitettaes-
sa 0,0821 euroa/

puhelu+ 0,169 euroa/minuutti (alv 22%).
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LIITE3

N /K-RAUTA

www k-routacom TOTEUTTAA KANSSASI

Tuotteen nimi
Malli

ominaisuuksia
lisdominaisuuksia
ja viela lisaa ominaisuuksia

2 500,00 €

tai

52,50 €/ kk

1. erad erdantyy korottomana 3 kk:n kuluttua rahoituksen alkamisesta.

Luoton todellinen vuosikorko 13,3 %.

Luottoaika 71 kk, viimeinen era 14,59 €.

Kokonaisluottohinta on 3 584,58 €, johon siséltyy kateishinnan 2 500,00 € lisiksi
- rahoituskorko (8,900 %) 670,58 €,
- tilinhoitopalkkio 6,00 €/kk sis. kuukausierdan, yhteensa 414,00 €.

Luoton myéntaa Pohjola Pankki Oyj.
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LIITE4

KAYTTAJAN
KASIKIRJA

TILILUOTON MYYNTIIN K-RAUTA
TOURUTORNISSA

1 PERUSTIEDOT TUOTTEESTA
2 MUISTILISTA VERKKOPALVELUUN
3 HYVA TAPA TILILUOTON MYYMISEEN

4 LUOTON KASITTEITA
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1 K-RAUTA RAHOITUS

Asiakkaalle kerrottavat perustiedot tuotteesta, miksi kannat-

taa valita?

-Rahoitus on vakuudeton, jatkuva tililuotto, joka mydnnetaan yksityiselle kuluttajalle.
-Rahoitus on jatkuva tililuotto. Sovitun luottorajan puitteissa asiakkaalla on kaytettvissa luotto os-

toksien maksamiseen kerralla isompaa ostokseen tai useisiin pienempiin ostokertoihin.

-korko
Tililuoton kokonaiskorko méaaraytyy OP-prime-koron mukaan, johon lisatdéan luoton pysyva
marginaalikorko 3,90%. Muistathan tarkistaa voimassa olevan muuttuvan prime-koron, et-

tei asiakkaalle anneta vaaraa tietoa.

-kasittelymaksu 6€/ era
Asiakkaalta laskutetaan jokaisen luoton lyhennyseréan yhteydessa 6 euron kasittelymaksu,
joka on huomioitu luoton kokonaiskuluissa ja todellisessa vuosikorossa.

-Ei tarvita vakuuksia tai takaajia luotolle
K-Raudan etuna pankista haettaviin kulutusluottoihin on vakuudettomuus, joka kannattaa
mainita asiakkaalle. Pankista ei saa jatkuvaa tililuottoa ilman vakuutta.

-tililuoton maara on 500€-17 000€
Myonnetyn luoton maara on sidonnainen asiakkaan tuloihin ja olemassa oleviin luottoihin
eli asiakkaan maksukykyyn. Myyjan kannattaa tiedustella asiakkaan maksukyvysta ennen

luoton hakua, ettei tule yllatyksia ja koko kauppa joudutaan perumaan.

-luottoaika 1-7 vuotta
Asiakkaan maksukyvyn ja mydnnetyn luoton maaran perusteella luoton lyhennyserien suu-

ruus voidaan valita. Mita pienempi lyhennysera sita kauemmin luoton poismaksaminen
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kestaa, joten myos luoton kustannukset kasvavat pitkaaikaisella lyhennysohjelmalla. Kan-

nattaa kuitenkin huomioida, etta luoton minimilyhennysera on maaritelty 1,7%

-3kk korotonta maksuaikaa ensimmaisesté ostoksesta
Asiakkaalle tulee ensimmaisesta ostoksestaan lasku 2,5 kuukauden kuluttua, jolloin asia-
kas voi paattaa maksaako luottosumman kokonaan vai lyhennetddnko luotto pienemmissa

erissd. Nain asiakkaan etuna on 90 paivan koroton maksuaika luottosuhteen alussa.

-maksuvapaat kuukaudet
Asiakas voli valita luoton alkuun halutessaan 1-6 maksuvapaata kuukautta, jolloin luottoa ei
tarvitse lyhentaa. Lisaksi asiakkaalla on jatkossa mahdollisuus valita vuosittain 2 lyhennys-

vapaata kuukautta oman tilanteen mukaan.

-laskutus kuukausittain

Ensimmaisen laskun ergpdaiva on 3 kuukauden kuluttua ensimmaisesta ostoksesta. Taman
jalkeen luoton lyhennysera, kasittelymaksu ja kertynyt korko laskutetaan asiakkaalta ker-
ran kuussa. Laskun saapuessa asiakas voi myds valita maksettavaksi minimierda suurem-
paa lyhennysta. Koko luoton voi maksaa pois milloin vain asiakkaan halutessa, eika sovit-
tua lyhennyseraa tarvitse noudattaa. Asiakas ndkee laskusta laskutushetken tilanteen tilin-
sé saldosta.

-kayttéoikeus
Asiakas voi antaa luottoon kayttboikeuden valitsemilleen henkil6ille esimerkiksi maaraajak-

si remonttimiehille.

-korkovéahennykset verotuksessa
Tililuotto kuuluu asunto- ja peruskorjausluottoihin, joista maksetut korot voidaan vahentaa
verotuksessa. OP-Pohjola valittda verottajalle tiedon maksetuista koroista verottajalle.

-kotitalousvahennys
Asennustyosta, joka mahdollisesti sisdltyy hankintaan voi tehd& kotitalousvahennyksen.

-Plussa-pisteet

Tililuotolle tehdyista ostoksista kertyy Plussa-pisteita normaalien Plussa-saantdjen mukai-
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sesti. K-Raudan rahoitusasiakas on kateisasiakas. Tama etu laskutusasiakkaisiin verrattu-

na on huomattava.

-OP-Pohjolan asiakkaat

OP-Pohjolan asiakkaat voivat verkkopankistaan seurata luottotilinsa saldoa. K-Rauta ra-
hoituksesta kertyy Bonusta Osuuspankin jasenasiakkaille ja Helsingin OP-Pankin etu-
asiakkaille.

-luoton mydntéja

OP-Pohjola pankki, tarkemmin OP-Kotipankki Oyj. K-Rauta on vain luoton valittaja eli jat-
kossa luotoon liittyvissa asioissa esimerkiksi maksuohjelman muutokset tai viivastyvat
maksut, asiakas on yhteydessa OP-Pohjola pankkiin eika K-Rautaan. Luoton hakeminen
ja luottolimiitin korotus voidaan hoitaa K-Raudassa.

-kateinen vai tililuotto
Asiakas voi edelleen valita kassalla haluaako maksaa tililuotolla vai kateisella. Kassalla
tehddan katevaraus kaytettavan luoton maarasta.
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1.1 RAHOITUKSEN SAAMISEN EDELLYTYKSET

1. Taysi-ikaisyys

2. Vakituiset ja riittavat tulot suhteessa haettuun luottoon

3. Ei maksuhairiomerkintdja

4. Yksityishenkil6 eli luonnollinen henkild, joka asuu ja tydskentelee pysyvasti Suomessa.
Henkilolla on suomalainen henkilétunnus.

5. Omistusasunto
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2 MUISTILISTA VERKKOPALVELUUN

1.0mat verkkopalvelutunnukset, oletko saanut henkilokohtaiset verkkopalvelutunnukset
palvelun kayttamiseen. Jokaisella verkkopalvelun kautta rahoituspééatoksia hakeva henkild
saa henkilokohtaiset kayttajatunnukset, joilla kirjaudutaan kayttajaksi verkkopalveluun.

2. Tarkista onko tietokoneen asutukset oikein, jos verkkopalveluun kirjautumisessa il-
menee ongelmia. Internet-asetusten taytyy sallia evastelet, etta verkkopalvelu toimii.

3. Kirjautuminen verkkopalveluun tapahtuu osoitteessa www.pohjola.fi/rahoitusverkko-

palvelut/. Anna oma kayttajatunnus ja salasana. Valitse “Myyjaliikepalvelut®.

4. Rahoitushakemuksen tayttdminen. Valitse aloitussivun vasemmasta laidasta “K-Rau-

ta rahoitus”

4.1 Hakemuksen tayttaminen aloitetaan “Myyjan tiedoilla” (Tayta yhteyshenkilo ja puhe-

linnumero.). Jatka.

4.2 Seuraavaksi “Myyntirahoitustiedot” (Tayta pakollisina tietoina “Haetun luoton maara”
ja “Kuukausierien suuruus”.

Liséksi voit valita “Maksuvapaat kuukaudet” ja “Lyhennysvapaat kuukaudet®). Ohjelma il-
moittaa “Myyijaliikkeen rahoitusehdoissa” luoton alussa ensimmaisen ostoksen 3 kuukau-
den korottoman maksuajan (“Lyhennysvapaat kuukaudet 2kk luoton nostosta alkaen®,
“Korkovapaat kuukaudet 3kk luoton nostosta alkaen” ja “Kuluvapaat kuukaudet 2kk luoton
nostosta alkaen®). Katso lisatietoja kohta 5.

“Korko” ilmoittaa automaattisesti taman hetkisen rahoituskoron, joka on riippuvainen OP-
Pohjolan prime-korosta ja luoton marginaalista. Jatka.


http://www.pohjola.fi/rahoitusverkko-
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- Myyntirahoitus- tiedot

Taydennd puuttuvat tiedot fomakkeeseen. Tahdell merkityt kentat ovat pakollisia. Hyvaksy
tiedat painamalla JATKA-painiketta.

 Kyseess on jatkuva tiliuotto joka on voimassa toistaiseksi. Laskeima on ohjeellinen
- maksuohjelma laskettuna luoton enimmaismaérélle.

Haettu luotto * | g

Kuukausierien O 1,7% n7v € 2,1% n5v © 2,8% ndv C 3,3% nav
suurus * € 5.0% n2v © 5,0% niv 00,5% n.83v
Kasittelymaksu / erd 6,00 €

Maksuvapaat [ ramm [ Helm [ Maal [ Hutt [ Touk [ Kesa T Hein
[ elo [ syys T Loka ™ Mare [ Joul ‘

Myyjdliikkeen rahoitusehdot
Lyhennysvapaat .
" kil l’ekk%mmms&)staaikaen

Korkovapaat .
Cichudel - kk luoton nostosta atkaen

Kuluvapaat: T i
uukaudet 2 <k luoton nostosta alkaen

Korko 515 %

Hakemuspéivi |14.3.2008

Lisdtietoa S

TEE LASKELMA

4.3 Seuraavaksi “Ostajan tiedot”. (Tayta asiakkaan henkilotunnus.) Ohjelma hakee au-
tomaattisesti Vaestotietorekisterista henkilon tiedot. Jatka.

4.4 *Ostajan tiedot” (Tayta puuttuvat tiedot lomakkeeseen, “Lahiosoite”, “Postinumero®,
“Postitoimipaikka“ ja “Puhelin kotiin”, lisdksi pakollisia tietoja ovat “Kieli”, “Kansalaisuus”,
“Asevelvollisuus”, “Siviillisaaty” ja “Tydsuhde”. Jos henkild on vakituisessa tydsuhteessa

taytetdan “Vakituisen tydsuhteen alku”.)

Tarkista asiakkaalta, etta jarjestelmé&n antama osoite on sama kuin asiakkaan suullisesti
kertoma osoite.

Kysy asiakkaalta onko l&hiosoite sama kuin laskutusosoite (osoite johon laskut l&hetetaan
kun toimitus ajankohtainen).

Jatka.



 Ostajan tiedot

i"Kmh_rdmihs

Tayia tekstikenttaan hakijan henkilotunnus ja paina JATKA-painiketta. Henkiln tiedot

 haetaan automaattisesti Vaestorekisterikeskuksen tietokannasta. Tama tieto on pakollinen.

Henkilétunnuksen perusteella jarjestelmé hakee nimi- ja osoitetiedot Vaestorekisterikeskuks
Tayta sen jalkeen kaikki muut ostajan tiedot huolellisesti.

» K-rautarahoitus

| Ostajan tiedot

| Voit taydentas puuttuvat tiedotlomakkeeseen. Tahdella merkityt kentat ovat pakollisia.
. Hyvaksy tiedot painamala JATKA-painiketta

; Henidiotunnus 140256-8982
Etunimi Pﬁa
Lahiosoite” {Kuukuja 5
Postinamero " f11130
Postitoimipaikka " Riihimaki
Pubelin kotin’ o)
- Puhein i [
* Watiapuheln | %
S‘i“'i § it l 5
L Kok ' Gsuomi 0 Ruotsi
Kansalaisuus* GSwomi  CHugmia|
¢ Asevelvollisuus C Suoritettu (° Ei suoritetty. € Vapautetty

0 Vakituinen () Maaraaikainen C Tyton

s

[
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4.5 “Yhteisvastuullisen tiedot”

Rahoitushakemukseen lisatdan toisen hakijan tiedot, jos rahoitusta hakee kaksi henkiloa
yhdessa. Rahoituksen hakijaksi kannattaa ottaa toinen yhteisvastuullinen hakija aina kuin
mahdollista, koska a)haettavan luoton mé&éara voi olla suurempi, b) yhden henkilon maksu-
kyvylle luotto aiheuttaa pienemman rasitteen. Yhteisvastuullisen hakijan tiedot taytetaan

samalla tavalla kuin ensimmaisen hakuan Jatka.

e . .

| Vritys K-RAUTA | Kayttsjs Lyyh Liketoiminta
(/B K-RAUTA -f ;
Rahoitusyhtopalveit —
Etusive . Yhteisvastuullisen tiedot
} K-rauta rahoitus :
Wyyidn Bedot  Tayta tekstikentiadn yhteisvastuuliisen hakijan henkildtunnus ja paina JATKA-painiketta
SRR . Mikal jatat tayttamatta henkilatunnuksen sydttokenttaan, yhteisvastuullisen tietaja ei oteta

¢ huomioon rahoitustiedustelussa.
Henkilon tiedot haetaan automaattisesti Vaestorekisterkeskuksen tietokannasta.

Anna henkildtunnus

L o © 2008 Pohjola Pankki Oyj

RAHOITUSTIETOJEN YHTEENVETO JA RAHOITUSPAATOS

Syétettyasi kaikki tiedot, padset "JATKA"-painikkeella YHTEENVETO-sivulle. Téll4 sivulla saat
yhteenvedon rahoituksesta.

Rahoitustietojen yhteenveto

Tarkista rahoitusiaskelma ja laheta hakemus painamalla JATKA-painiketta. Jos haluat
tehda muutoksia, paina EDELLINEN-painiketta.

Kyseessa on jatkwa tililuotto joka on voimassa toistaiseksi. Laskelma on ohjeellinen
maksuohjel luoton enimmaismaaraile.

Yhteenveto
« Ostajan velka 3 000,00 €
Luottoaika 39 kk
Maksuerawvali 1 kk
Luottokorko 8,150 %
Maksuerien lukumadra 39 kol
Maksuerdn suuruus 99,00 €
Kasittelymaksu / erd 6,00€
Kasittelymaksut yhteens3 222,00 €
Jirjestelypaﬁ:ho 0,00 €
Korko tak ksuajalta 370,75 €
Luoﬂnhinta 3592,75¢€
‘Todellinen vuosikorke 11,30 %
Licktic
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4.6 “Rahoitustietojen yhteenveto”

Kun kaikki tiedot on syotetty tulee yhteenvetosivu haetun rahoituksen tiedoista, josta voi

viela tarkistaa syotetyt tiedot. Voit myos siirtyé taaksepain viela korjaamaan tietoja.
Jatka.

Ohjelma alkaa tekemaan luottopaatosta.

5. Paatokset

5.1 Myo6nteinen paatos

Myyntirahoitussopimus / Paatos

Kyseessa on jatkuva tililuotto, joka on voimassa toistaiseksi.
Pddtis
MYONTEINEN | padtésnumero: 90 192 298 | Hakemuspdiva: 14.03.2008 10:45

Ostajan tiedot
HenkilStunnus 140256-8982 Tyosuhde Vakituinen
Sukunimi Aurinkcinen Vakituisen m 1.1.2000
e Midrdaikaisen tybn
Etunimi Palvi PERtEymispaIvE
Lahiosoite Kuukuja 5 Bruttotulot 2 000,00 €
Postinumero 11130 Varallisuus 0,00 €
Postitoimipaikka Rithimaki Velat 0,00 €
Puhelin kotiin 123456 TyoOnantaja Pohjola
Puhelin toihin Ammatti Toimihenkils
Matkapuhelin Pankkikortti On
Kansalaisuus Suomi Visa On
: : . K-Plussa
Asevelvollisuus Ei suoritettu Muu kortti MasisrCard
Siviilisdaty Leski Jasennumero
i HenkilStiedot . ;
Asumismuoto Oma asunto tarkistett Ajokortti.
Asumisaika Yl vuosi
Toi ¥ n .
15hi ite Toimitustapa
Toumtm.soutm Toimitusaika
postinumero
Toimitusosoitteen
postitoimipaikka

Heti kun rahoitushakemus on tehty ohjelma alkaa késitella luottohakemusta, jos asiakkaan
luottopaatds on myodnteinen tieto saadaan verkkopalvelun kautta muutamassa sekunnissa.
“Myyntirahoitussopimus / Paatos”

Paatoksessa nakyy paatosnumero ja hakemuspaiva, seka kaikki syotetyt ostajan tiedot,
myyjéan tiedot ja myyntirahoitustiedot. Valitse “Tulosta”.
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Myyijdn tiedot
Litkkeen nimi K-RAUTA
Piirimyyjanumero
Yht. henkilon nimi Liketoiminta Lyyli
Y-tunnus 0678339-8
Puhelinnumero

Myyntirahoitustiedot
Tarjousnumero
Haettu Juotto 3 000,00 €
Kuukausierien 3,30%

suuruus
Kasittelymaksu /
era
Maksuvapaat
kuukaudet
Lyhennysvapaat 0

kuukaudet
Korkovapaat 0

kuukaudet

Kuluvapaat 0
kuukaudet

5,00€

Lisdtietoa

KAYTTOOIKEUDET  § TuiosTA

Sopimus alfekir}oitettu‘ ‘ {pp:kknwww) w

Tulosta sopimus kolmena kappaleena. (Pohjola Pankki Oyj, asiakas, myyja).

-Pyyda viela asiakasta lukemaan huolellisesti hakemuksen tiedot ja sopimusehdot seka al-
lekirjoittamaan sopimus. Asiakkaan allekirjoitus tarvitaan sopimukseen my6s “Sopimuseh-
dot”-sivulle.

-Tarkista asiakkaan henkilollisyys ja merkitse sopimukseen mista virallisesta henkildllisyys-
todistuksesta tiedot on saatu.

-Samalla myyija allekirjoittaa rahoitussopimuksen liikkeen osalta.

-Asiakkaalle annetaan yksi sopimuskappale.

-Pohjola Pankille toimitetaan yksi kappale, jossa on alkuperdiset allekirjoitukset ostajalta ja
myyjalta.

Paatokset sailyvat verkkopalvelussa 3 kuukautta, jollin sopimukset on my6s mahdollista

tulostaa uudelleen.
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Tayta “Sopimus allekirjoitettu”-kohtaan sopimuksen allekirjoituspaiva. Valitse “Laheta Tie-
dot”. Katevaraus luotolle ostoksia tehdessa alkaa toimia vasta kun allekirjoitustieto on pai-
vitetty verkkopalveluun.

5.2 Siirretty paatos

Rahoitushakemus voi menna siirretyksi paatokseksi, jos verkkopalvelun automaattisen
paatoksenteon mielesta luottoa hakeva asiakas on rajatapaus eli voidaanko luotto myon-
taa ilman riskid. Talldin rahoitushakemus kasitellaan Pohjola Pankissa manuaalisesti. K&-
sittelyn jalkeen paatos paivitetdan verkkopalveluun ja ilmoitetaan myyjalle. Myyja voi itse
kayda tarkistamassa verkkopalvelusta asiakkaan siirtyneeksi menneen rahoituspééatoksen

tilaa etusivun vasemmassa reunassa olevan “Paatokset’-valikon kautta.

Jos paatos viipyy pitkaan voi asiaa tiedustella luottopaatdospalvelusta puh. 010 252 5600.
Soittamalla Pohjola Pankin luottopaatéspalveluun luottopdatdksen kasittelyd saa myos
yleensa nopeutettua.

Paatoksen lapimenoa seurataan “Paatokset’-valikosta. “Hae paatokset” hakulomakkee-
seen kirjoitetaan hakijan henkilétunnuksen loppuosa. Valitse Jatka.

Kun myonteinen péaatds saadaan, ilmoita asiakkaalle ja kutsu takaisin liikkeeseen allekir-

joituksia varten.

Seuraa Mydnteisen paatoksen ohjeita.

5.3 Hylatty p&aatos

Rahoitushakemus voidaan hylatd myds heti.

-Rahoitusta hakeneelle asiakkaalle annetaan Pohjola Pankin luottopaatospalvelun puhelin-
numero 010 252 5600, johon asiakas soittaa itse. Pohjola Pankki ilmoittaa hylkayksen
syyn suoraan asiakkaalle, eikd myyjan tarvitse selvittaa tilannetta asiakkaalle enempéaa.
Hylatty paatos voi johtua asiakkaan huonosta maksukyvysta eli tulojen riittamattomyydesta
haetun luoton hoitamiseen, asiakkaalla voi olla liian paljon muita luottoja tai asiakkaan

luottotiedoissa on maksuhairiomerkinta.

6. Luoton takaisinmaksulaskelmat asiakkaalle
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Laskelmat toimivat ohjeellisena maksuohjelmana asiakkaalle valitulle luoton maéaralle.
Asiakkaalle voi tehda esimerkkilaskelmia luoton takaisinmaksusta muuttamalla kuukausi-
erien suuruuden lyhennysprosenttia seka lisdamalla maksu- ja tai lyhennysvapaita. Valitse
“Myyntirahoitustiedot” ja “Tee laskelma”.

TEE LASKELMA

Saat laskelman nytélle painamalla "TEE LASKELMA". Laskelmassa nékyy asiakkaan
maksuohjelma.

Esimerkki maksuohjelmasta:
Kyseessa on jatkuva tililuctto joka on voimassa toistaiseksi, Laskelma on ohjeellinen

maksuchjelma laskettuna luoton enimmaismaarlle.
Valuutta: €

-Kuukausiera sisaltaa koron, kasittelymaksun ja luoton padoman lyhennyksen. Muista kui-

tenkin, ettda minimi kuukausieran on oltava vahintaédn 50€.

Kuukausieran suuruus voidaan laskea kaavalla:

lvhennys% x haettu luotto = kuukausiera
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100

-Kasittelymaksu/era 6€ eli laskun kasittelymaksu peritd&n asiakkaalta vain kun asiakkaal-

ta on laskutettavaa, ei siis joka kuukaudelta.

-Maksuvapaat kuukaudet eli asiakas voi valita kaksi kuukautta/vuosi tdysin maksuvapaata,
jolloin maksuvapaan kuukauden korko ja kasittelymaksu laskutetaan seuraavan kuukau-
den maksuerassa. Maksuvapaat kuukaudet eivat voi olla kaksi peréakkaista kuukautta vuo-
dessa. Kasittelymaksu laskutetaan. Maksuvapaa kk/ lyhennysvapaa kk eivat voi olla sa-
manaikaisesti, vaan maksuvapaa kk voi olla vasta lyhennysvapaan kk jalkeen. Maksuera

pysyy aina saman suuruisena.

-Lyhennysvapaat kuukaudet

Asiakas voi valita luoton alkuun 1-6kk lyhennysvapaan ajan sopimusehtojen mukaisesti.
Talloin kuukausittain laskutetaan vain korko ja kasittelymaksu. Lyhennysvapaat kuukaudet
voidaan valita vain uutta luottoa hakiessa, ei luoton astuttua voimaan tai luottorajan koro-

tuksen yhteydessé. Lyhennysvapaat kuukaudet pidentavéat luottoaikaa.

7. Luoton kayttéoikeus

Tililuottoon asiakas voi myontad maaraaikaisen kayttboikeuden perheenjasenelle tai re-
monttimiehelle. Luoton avauksen yhteydessa kayttboikeuden voi liséta jo paatbksenteon
aikana. Muulloin kayttdoikeuden paasee lisaéamaan “Paatokset’-nayton kautta. “Hae paa-
toksid’-kohtaan syotetddn asiakkaan henkildtunnuksen loppuosa. Valitse “Hae”, jonka jal-
keen naytolle tulee kaikki samalla tunnusosalla voimassa olevat luotot. Valitse luotoista oi-
kea asiakas. “Luoton kayttboikeudet™-kohtaan syotetdadn kayttboikeutetun henkilétunnus,
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nimi ja maaraaikaisen kayttdoikeuden alkamis- ja loppumispdiva. Valitse “Tallenna”. Nay-
tolla nakyy nyt voimassa olevat kayttdoikeutetut. Valitse “Tulosta oikeudet”. Tulosta yksi
kappale sopimuksia, johon otetaan tilinomistajan allekirjoitus. “Luoton kayttdoikeudet nay-
tolla voit lisata, poistaa tai muokata kayttooikeutettuja. Luotolla voi olla yhta aikaa 20 kayt-

tooikeutettua paavelallisen lisaksi.
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* Hae paitiksisti

Oheisella hakulomakkeela voit suorittaa hakuja paatdksista. Voit hakes paatiksia
+ henkildtunnuksen funnusosan perusteella,

Henlkildtunnuksen funnusosa

 isttetoa

KAYTTOOIKEUDET TULOSTA

KOROTA LIMITTTIA

Sopimus allekirjoitettu

-

Lis&a henkilon henkilétunnus, nimi, alkamis- ja loppumispaiva nimi. Tallenna ja tulosta seka
tilinomistajan allekirjoitus.

[OEOK-RAUTA
Etusivu Luoton kéyttooikeudet

‘oit lisata, muokata ja poistaa kayltooikeuksia. Kayttooikeuksia voi olla enintaan 20 kappaletia
paavelallisen lisdksi.

{ Yritys K-RAUTA ‘| Kéyttaa Lyyh Liketoiminta

Nimvi
Alkamispvm

rahoitusyhtiopalvelut TALLENNA
viranomainen i Henkilotunnus  Nimi Alkamispym Loppumispem

| 1402568982  Palvi Aurinkoinen
{ 140256-8993 Mies Aurinkoinen 14.03.2008 30.08.2008

| TULOSTA OIKEUDET
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8. Limiitin korotus

Asiakas voi korottaa voimassa olevan luoton mé&araa. Aloita korotushakemuksen tekemi-
nen hakemalla aikaisempi luottopaétos “Paatokset’-kohdan kautta asiakkaan henkilotun-
nuksen loppuosalla “Hae paatoksia’-kohdasta. Valitse “Hae” ja naytdlle tulee kaikki samal-

la tunnuksella voimassa olevat luotot ja valitse niistd oikea asiakas.

Etusiva . Hae pétoksisté
K-rauta rahoitus :

: Dheisella hakulomakkeella voit suorittaa hakuja padtoksista. Yoil hakea paatoksia
: henkildtunnuksen tunnusosan perusteella.

............................................... ©  Henkilbtunnuksen funnusosa

Vaihda yritysti ‘ l——————-—
Profiilin muckkaus o . i

Paatossivun alaosasta valitse “Korota limiittid”, paaset avaamaan asiakkaan alkuperéisen
luottopdatdksen. Valitse “Haettu luotto” ja muuta summaksi korotettu luotto yhteensa eli al-
kuperéinen limiitti ja korotus.

Rahoituspaatoksen tultua, tulosta uusi sopimuslomake allekirjoitettavaksi. Muista lisata so-
pimuksen allekirjoituspaivamaara ja lahettaa tiedot, jonka jalkeen luotto on kaytettavisséa
asiakkaalla.

Jos asiakkaalla on kayttboikeuksia luotolla, niin vanhat kayttdoikeudet taytyy paivittaa uu-
delleen luotolle.

Samalla voi muuttaa muitakin asiakkaan rahoitusta koskevia tietoja, jos tarpeellista esi-

merkiksi luottoa korottaessa maksuohjelma muuttuu.



71

9. Katevarauksen tekeminen manuaalisesti

Katevaraukset tehdaan ensisijaisesti Profixin kautta, asiakkaan maksaessa ostokset kas-
salla. Jos katevarauksen tekeminen ei onnistu Profixissa voidaan se myos hoitaa verkko-
palvelun kautta. Valitse etusivun vasemman reunan valikosta “Katevaraukset”. Naytolle
aukeaa “Hae katevarauksista”, jon"hon syotetaan asiakkaan henkilétunnuksen loppuosa.
Valitse “Hae”.

“Tee katevaraus”-kohtaan tulee asiakkaan tiedot ja lomakkeella tehdaan nosto-oikeuskyse-
ly valitulle luotolle. “Sydta summa”-kentttdan taytetdan haluttu katevarauksen summa ja
valitse “Tee kysely”.

Naytolle tulee ilmoitus, kun katevaraus on tehty onnistuneesti. Verkkopalvelun kautta teh-
dyt katevaraukset laskutetaan erikseen Pohjolasta. Laskutusosoite on Pohjola Pankki Oyj,
Kuluttajarahoituspalvelut, PL 308, 00013 Pohjola



Yritys K-RAUTA I kyttsia Lyyli Liketoiminta

CIRK-RAUTA

Hae katevarauksista

 Oheisella hakulomakkeella voit suoritiaa hakuja katevarauksista. Voit hakea katevarauksia
henkildtunnuksella tai sen funnusosalla.

Henkilétunnuksen tunnusosa tai henkildtunnus

 Vitys K-RAUTA | Kaytsia Lyyh Liketoimints 9ETA |2
R -RAUTA o S :
B -

. Tee katevaraus

5 Oheisella lomakkeelia voit tehda nosto-oikeuskyselyn valitulle luottotililie. Syota summaja paina
“Tee kysely’ -painiketta.

Péadvelaliisen nimi. Paki Aurinkoinen
Ostajan henkilotunnus. 140256-8982
Luoton numero: 90192298

TEE KYSELY

Ve RAUTA | eyt Lyl Liketoiminta

[COEON-RAUTA

Syotd summa

Katevaraus tehty

atevaraus on tehty onnistuneest.

Katevarausnumero on 2393744

= Takaisin

A © 2008 Pokjola Pankki Oyj
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YHTEYSTIEDOT JA REKLAMAATIOT
TOIMITUSMYYNTI

Toimitusmyynnissa katevaraus tehdaan tilausvaiheessa ja Pohjola Pankkia laskutetaan vasta sen kun
tavara on toimitettu asiakkaalle.

REKLAMAATIOT

Pohjola Pankki ohjaa kaikki reklamaatioyhteydenotot asiakkaan myyjahenkilélle. Mikali myyja
hyvittda asiakasta, sovitaan tasté aina erikseen myyjan ja Pohjola Pankin kanssa.
Pohjola Pankki ei ota kantaa toimitusten paikkaansa pitévyyteen.

YHTEYSTIEDOT

Verkkopalvelu (24 h/vrk)
www.pohjola.fi/rahoitusverkkopalvelut/

Luottopéaatokset arkisin klo 8.30 — 20.00 ja la klo 10.00 — 18.00
puh. 010 252 5600
faksi 010 252 5611

Asiakaspalvelu klo 8.30 — 16.30

rahatilaukset, laskutus, asiakaspalvelu, maksuohjelmat ym. asiakassopimuksiin liittyvét asiat
puh. 010 252 5811

faksi 010 252 2818

kuluttajarahoitus@pohijola.fi

Osoite:

Pohjola Pankki Oyj.
Kuluttajarahoituspalvelut
PL 308

00013 Pohjola

Asiakasvastaavat:

Pohjois-Suomi Timo Vahénen puh 010 252 7159
Itd-Suomi ja Kymenlaakso Sari Itkonen puh 010 252 3843
Varsinais-Suomi ja Satakunta Pia Nyberg-Keinédnen puh 010 256 9512
Pohjanmaa ja Keski-Suomi, Pirkanmaa Timo Laitila puh 010 252 7160
Paijat-Hame Mika M&enpaa puh 010 252 4470

Etela-Suomi ja Keski-Uusimaa Johanna Kukkonen puh 010 252 5587
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3 HYVA TAPA TILILUOTON MYYMISEEN

Mit& asioita myyjan pitdd kayda lapi myyntitilanteessa asiakkaan kanssa tililuoton valintaan

ja ominaisuuksiin liittyvista perusasioista.

1. Asiakkaan maksutavan valinta
Asiakkaalla on oltava itsenainen mahdollisuus paattaa, mita liikkeessa hyvaksyttavaa mak-

sutapaa han haluaa kayttda. Jos asiakas haluaa maksaa ostokset kateisella tai jo kaytos-
sa olevalla maksu- tai luottokortillaan, maksutavaksi ei tule tarjota uutta luottoa.

Tietenkin myyja voi tiedustella asiakkaalta luotonottohalukkuutta, jos asiakas ei selvasti
kerro maksavansa jo olemassa olevalla luotolla.

Muista asiakkaan tarveharkinta!

Luoton ottamiseen liittyy aina riskeja ja luotto pitdé joka tilanteessa maksaa takaisin luoton
myontajalle korkoineen ja kuluineen. Suurin luottoon liittyva riski piilee siing, etta kuluttaja
ostaessaan luotolla hyddykkeita kayttaa aina ennakkoon vasta myohemmin saamiaan an-
siotuloja, joten kateisostoksiin verrattuna luotolle ostaminen on huomattavasti riskialttiim-
paa. Luoton markkinointi voi helposti synnyttaa mielikuvia kuluttajille 10ytaa helppo tapa
nopeasti tasapainottaa omaa taloutta, koska harhaoletuksia voi aiheuttaa esimerkiksi luo-
ton taysi riskittomyys. Luottojen markkinoinnin lainalaisuudesta koituva vastuu kuuluu luo-

ton myyjélle!

2. Luottotyypin ominaisuuksien esittely
Jos asiakas on kiinnostunut rahoittamaan ostoksensa luotolla, varaa luoton ominaisuuk-

sien esittelyyn liikkkeessa rauhallinen paikka ja anna asiakkaalle riittavasti aikaa harkita eri
vaihtoehtoja. Myyntitilanteessa ennen kuin kuluttaja paattaé lopullisesti luottosuhteen aloit-
tamisesta, asiakkaan on pystyttava tutustumaan luoton vahimmaisehtoihin myds kirjallisi-

na.

Markkinointi on oltava asiallista, siséltden selkeasti oikeat ja riittavat tiedot. Luottoja mai-
nostettaessa tavaran yhteydessa, luoton tarjpaminen tai tuotteiden ostaminen luotolla ei
saa hallitseva tekija markkinoinnissa. Mainonta ei saa yllyttaa siihen, etta luotonottamis-

paatos perustuu pelkastaan tarjottuun edulliseen kuukausieran maksamiseen tai muuhun

luoton maksuehtoon.
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Luoton vahimmaisehtoihin kuuluvat:

-tarjottava rahoitusmuoto on luotto (asiakkaan pitaa ymmartaa luoton pidempi aikaiset seu-
raukset)

- Millaista luottoa tarjotaan, esimerkiksi tili- vai kertaluottoa (luotto voi olla jatkuva tliluotto
tai kertaluotto)

- Rahoitusyhtion tai luottolaitoksen nimi, kenen kanssa kuluttaja tekee rahoitussopimuksen
(luoton mydntéja ei ole K-Rauta Tourutorni vaan OP-Pohjola-pankki, Tourutorni on vain
luoton valittaja)

- Luottokustannukset, korot ja kulut

- Maksuehdot (mahdollisuus maksaa korottoman 3kk:n maksuajan jalkeen kokonaan, ly-
hennysohjelman mukaan tai maksaa luotto pois nopeammin kuin lyhennysohjelmassa so-
vittu)

- Todellinen vuosikorko (korot+kulut yhteensa)

3. Luoton kustannukset

Asiakkaalle on selkedasti kerrottava kaikki luottoon liittyvéat kulut (koron lisdksi myds kasitte-
lymaksu 6€/lasku) seka luoton todellinen vuosikorko (laskentakaavan voi tarkistaa). Korot-
tomina ja kuluttomina markkinoitavissa maksuaikakampanjoissa asiakkaalle on kerrottava
kampanjan toimintaperiaate, eli luoton takaisinmaksuehdot ja ettd maksamattomalle luotol-
le alkaa kertyd kustannuksia kampanjan jalkeen (todellisen vuosikoron on todella oltava
0%, jos luottoa mainostetaan korottomana).

4. Hakemuslomakkeisiin ja sopimusehtoihin perehtyminen

Asiakasta tulee aina kehottaa tutustumaan sopimusehtoihin ja hakemus-/sopimuslomak-
keella kerrottuihin tietoihin ennen sopimuksen allekirjoittamista. Jos sopimusehdot on tu-
lostettavissa heti allekirjoitustilanteessa, ne on annettava asiakkaalle mukaan jo liikkeessa.
Jos sopimuksentekotilanteessa on havaittavissa asiakkaan puutteellinen tai alentunut kyky
(esimerkiksi humalatilan tai korkean i&n vuoksi) ymmartda sopimuksesta aiheutuvia vel-
voitteita, asiakkaalle ei tule tarjota luottoa. Asiakas on aina tunnistettava riittavalla varmuu-

della (Luottosopimukseen on merkittava, mistd dokumentista asiakas on tunnistettu).
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5. Asiakkaan maksukyky

Asiakkaalta on tiedusteltava kaytettavissa olevaa maksuvaraa (onko muita luottoja, vakitui-
set tulot ks.1.1 Rahoituksen saamisen edellytykset) sekéa kerrottava, mika on kokonaisluot-
tohinta ja mink& suuruiseksi yksittdinen takaisinmaksuera muodostuu ottaen huomioon
luoton suuruus ja takaisinmaksuaika (voit tehda esimerkkilaskemlmia verkkopalvelussa).
Jatkuvan tililuoton pakkomyynti asiakkaalle ei mydskaan ole hyvaksyttavaa, koska nain ku-
luttaja sortuu helpommin herateostoksiin ja velka kertyy huomaamattomasti.

Muista vastuullisen luoton tarjoamisen periaate!

Perussaantond maksukyvysta voidaan pitaa, ettei kuluttaja voi selvita luoton takaisinmak-
susta, joka lyhennyksilla&an ja koroillaan ylittavat kolmas osan saanndallisista bruttotuloista.
On otettava viela huomioon, ettd ansiotuloista pidatetaan veroja ja muita sosiaalimaksuja

noin 40-45 prosenttia.

6. Luotonantaja ja vastuut virhetilanteissa

Asiakkaalle on selke&sti kerrottava, kuka on todellinen luotonantaja ja mihin asiakkaan on

otettava yhteytta luottoa koskevissa asioissa. Asiakkaalle on selkeasti kerrottava, miten tu-
lee menetelld, jos ostetussa tavarassa/palvelussa on virhe (Tuleeko ottaa luottoon liittyvis-
sa asioissa yhteys OP-Pohjolaan vai Tourutorniin, tuotteeseen liittyvissa asioissa Tourutor-

niin).
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3.1 MARKKINOINNISSA ANNETTAVAT TIEDOT

-Todellinen vuosikorko, esimerkkilauseke ja luottohinta selkeasti ja helposti havaittavasti
esitettyina.

-Luottotiedot kootusti samassa paikassa ja siten, etta ne pystyy helposti lukemaan.
-Luottotyyppi (esim. kerta- vai tililuotto) selkeésti esilla.
-Luottoa voi mainostaa korottomana vain, jos todellinen vuosikorko on 0 %.

-Kun mainostetaan yksilditya tuotetta ja samalla tarjotaan kertaluottoa, mainoksessa on
kerrottava tuotteen kateishinta ja luotosta vahintdan seuraavat tiedot:

-Todellinen vuosikorko XX, X %

-Luottohinta X. XXX €

-Jos mainostettua kertaluottoa mydnnetaan asiakkaille erilaisin ehdoin, esimerkiksi erilai-
silla luottoajoilla, mainoksessa on kerrottava myyntihinnan lisaksi esimerkkina tavallisim-
min myodnnetyn luoton ehdoista vahintdan seuraavat tiedot:

-Todellinen vuosikorko XX, X %

-Luottomaara XX.XXX €

-Luottoaika XX kk

-Luottohinta XX. XXX €

-Jos maksuaika vaihtelee, mainoksessa on kerrottava edella mainitut tiedot myds pisim-
man takaisinmaksuajan mukaan laskettuina.

-Tililuotosta on mainoksessa kerrottava seuraavat tiedot:
-Todellinen vuosikorko XX, X %
-Luottomaard X.XXX € (Luottomaaraksi ilmoitetaan mainostetulle tililuotolle
tyypillinen maara)
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4 LUOTON KASITTEET

KULUTUSLUOTTO: Laina, maksunlykkays tai muu vastaava taloudellinen jarjestely, jonka
elinkeinonharjoittaja sopimuksen mukaan myontaa kuluttajalle.

KERTALUOTTO: Luottoa otetaan kerralla luotonantajalta tietty méaré ja se maksetaan tie-
tyn sovitun ajan kuluttua kokonaisuudessaan pois, esim. auto- ja venekaupat.
TILILUOTTO: Luottokortilla tai muulla tavoin kaytettava jatkuva luotto, jossa velka vaihte-
lee sen mukaan, kuinka paljon luottoa kaytetaan. Esim. luottokorttiluotot ja maksuaikakor-
tit.

KATEISHINTA: Tuotteen myyntihinta.

TODELLINEN VUOSIKORKO: Korkoprosentti, joka saadaan laskemalla luottokustannuk-
set vuosikorkona luoton vuosikorko maaralle lyhennykset huomioon ottaen. Todellisen
vuosikoron avulla kuluttaja voi verrata eri luottovaihtoehtojen kustannuksia, koska se ker-
too kateishinnan ja luottohinnan kustannuseron.

KORKO: Velalle tietyn valiajoin sopimuksessa maksettavaksi sovittu nimelliskorko.

LUOTTOHINTA: Kateishinnan ja luottokustannusten yhteismaara.

LUOTTOKUSTANNUKSET: Luotosta maksettavat korot, kulut ja muut maksut.
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