Anne-Mari Rinne

LUOTTOKORTIN ERITYISYYS MAKSUTAPANA

Liiketalouden koulutusohjelma
2013

O
samk 0’

Satakunnan ammattikorkeakoulu
Satakunta University of Applied Sciences



LUOTTOKORTIN ERITYISYYS MAKSUTAPANA

Rinne, Anne-Mari

Satakunnan ammattikorkeakoulu
Liiketalouden koulutusohjelma
Syyskuu 2013

Ohjaaja: Korhonen, Satu
Sivumaara: 34

Liitteita: 1

Asiasanat: luottokortti, kuluttajaluotot, maksupalvelulaki, pankkityd, hyva pankkita-
pa

Tamin opinndytetyon tarkoituksena oli tutustuttaa tekijansd luottokorttiin maksuta-
pana ja luoda erddnlainen tietopaketti, josta voisi olla apua luottokorttimyyntiin.
Tyostd voisivat ndin ollen hyotyd mm. aloittavat pankkitoimihenkil6t tai muuten asi-
asta kiinnostuneet kuluttajat.

Tyon teoreettisessa osiossa keskitytdén padkésitteisiin, korttivaihtoehtoihin ja toimin-
taa sdételeviin sdddoksiin sekd lakeihin. Tydsséd kerrotaan myds luottokortin toimin-
taperiaatteista sekd markkinoista yleensa.

Opinndytetyon tutkivassa osassa tehtiin kvalitatiivinen haastattelututkimus, jossa oli
kolme pditeemaa: onko asiakas saanut opastusta luottokortin kayttoon, olisiko kéyt-
toopastus tarpeellinen ja onko asiakas kohdannut yllattédvia tai ongelmallisia tilanteita
luottokorttiin liittyen. Haastateltavia henkil6itd tutkimuksessa oli kahdeksan ja heilld
kaikilla oli jonkin pankin yhdistelmékortti. Puolet haastateltavista oli hankkinut kor-
tin oma-aloitteisesti ja lopuille se oli kaupattu pankin toimesta.

Tutkimuksen mukaan luottokortin kdyttod oli opastettu vaihtelevasti ja esimerkiksi
samassa pankkiryhmaéssa opastus oli eronnut eri henkildiden vililld. Haastateltavista
lahes kaikki kertoivat, etteivit olleet lukeneet korttiensa sopimusehtoja. Luoton ha-
keminen koettiin kuitenkin helpoksi. Luottokorttiopastus olisi kaikkien haastateltavi-
en mielestd tarpeellinen ja luonteva osa myyntitilannetta. Haastateltaville yllatyksid
luottokorttimaksamisessa olivat aiheuttaneet mm. minimiveloitus ja maksuvapaat
kuukaudet.

Tutkimuksessa selvisi, ettd pankeilla ei ole yhteisid toimintatapoja asiakkaan ohjeis-
tamiseen vaan opastuksen laatu ja mddrd ovat tapauskohtaisia. Turvallisuusneuvot
tunnusluvun ja kortin sdilyttdmisestd sekd kuolettamisesta olivat kuitenkin kaikille
haastatelluille tuttuja.

Laadullista analyysia lukiessa on muistettava, ettd tapaukset ovat ainutlaatuisia ja
ndin ollen tutkimusta toistettaessa tulokset saattaisivat hieman erota. Kuitenkin ta-
maén tutkimuksen tulokset etenkin luottokorttiopastuksen tarpeellisuudesta ovat mel-
ko yksimielisid. Toteutettu haastattelututkimus tarjoaa hyvin kuvan siitd miten ihmi-
set ovat kokeneet luottokortin hakutilanteen.
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The purpose of this thesis was to come aware of credit card and its specialty in pay-
ments. Meaning was to create a kind of a guidebook to credit card seller. My thesis
can be useful to bank clerk which is new in business or actually to anyone who is in-
terested in credit cards.

The theory part is concentrating on main terms, card options and statutes around the
business. It also tells about the principles of credit card and card markets in general.

In the research part of this thesis an interview study was made. It had three main
themes: has the customer got guidance in credit card usage, should advising be a
necessary part of the selling process and has a customer met a surprising or problem-
atic situation with credit card. The research had eight interviewees and they all had a
combination card. Half of the interviewees had been self-imposed when applying a
credit card.

Given credit card guidance differed among interviewees and some of them said that
they had hardly any instruction. Given guidance among the interviewees differed al-
so clearly even in the same bank group. Almost everyone told that they had not read
the terms of agreement. Applying credit was easy according to interviewees.

In the light of this research it can be said that people want to have a proper guidance
in the selling process of a credit card. Some surprises that had occurred in credit card
payments among respondents were minimum charging and payment free months.

This research revealed that banks do not have common procedures about credit card
guidance. Quality and quantity of guidance are individual in every situation. Even
though the security advises about the PIN and card were familiar. Interviewees knew
how to redeem their cards.

When reading qualitative analysis it should be remembered that the cases are unique
and therefore if the research would be repeated the results could differ. However the
results of this research when it comes to the necessity of guidance are quite solid.
This research offers a good basic picture about how people feel the applying situation
of a credit card.
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1 JOHDANTO

Tamin opinndytetydn aiheena on luottokortit. Tarkemmin sanottuna késittelen mak-
sukorttialan toimintaa ja sithen liittyvid késitteitd yleisesti. Mietin miten suuri rooli
myyjin asiantuntemuksella on asiakkaiden luottokortin kdyttoon. Tyon tarkoituksena
on saada itselle tietotaitoa asiasta ja tutkia kuluttajien mielipiteita siitd olisiko luotto-
kortin kdyton opastukselle tarvetta. Oma ndkokulmani asiaan on se, etté itse hakies-
sani luottokorttia sain mukaani vain ison nivaskan sopimuspapereita ehtoineen. Eli
opastusta ei kdytdnndssa ollut vaan minun oletettiin lukevan paperit itse ja ymmarta-
van mihin sitoudun. Mietin vain moniko ylipdédtddn lukee nuo paperit saati sitten
ymmartdéd oikeutensa ja velvollisuutensa. Kuitenkin nden, ettd olisi kaikkien etu saa-
da kuluttajat ymmaértdmaan luottokortin toimintaperiaatteet ja sen erityisyys muiden
maksutapojen joukossa. Voisin kuvitella, ettd yksinkertaisesti panostamalla neuvon-
taan voitaisiin ehkéistd kuluttajien luotto-ongelmia, mika olisi omiaan vahentiméén
myo6s luotonmyodntdjén luottotappioita. Luottokorttiyhtiot taas varmasti hyotyisivit,
jos kuluttajat neuvonnan myo6té rohkaistuisivat kdyttdméaan korttejaan aktiivisemmin.
Luulen, ettd moni arastelee luottokortin kiyttimistd tiedonpuutteen aiheuttaman yli-
kuluttamispelon myo6ta. Luottokortilla tarkoitetaan téssd tydssd sekéd varsinaisia luot-

tokortteja ettd maksuaika- ja yhdistelmékortteja.

Tyon ldhtokohtana on oma kiinnostus finanssialaa kohtaan ja koen, ettd téstd tyostd
voisivat hyotyd pankissa kortteja myyvat henkilot, etenkin aloittavat pankkivirkailijat
ja siten myos heidédn asiakkaansa. Tyolle ei ole erillistd toimeksiantajaa, joten asiaa
tarkastellaan yleiselld tasolla. Opinndytetyon padkysymyksind onkin: Saako kuluttaja
omasta mielestdén tarpeeksi opastusta ja tietoa hankkiessaan luottokorttia? Mitd ku-
luttajat tietdvdt luottokorttimaksamisesta? Mitd lainsdddéntd sanoo luottokorttien

markkinoinnista?



2 MENETELMAT

Tami opinndytetyd aloitettiin suunnitelmalla, joka kirjoitettiin huhti- toukokuussa
2013. Suunnitelman pohjalta alettiin etsid aiheeseen liittyvdd teoriamateriaalia, jotta
saataisiin tarvittavaa taustatietoa aiheesta. Teoriamateriaaliin tutustuttiin kesi- heiné-
kuussa ja niistd tutkimukseen kirjoitettiin relevanteimmat asiat eli ne asiat jotka jo-
kaisen olisi hyva tietdd luottokorteista. Tyon keskidssd on kokoajan ollut luottokortit,
vaikkakin alkuperidisestd tyon tarkoituksesta ollaan siirrytty muualle ty6ta kirjoittaes-
sa. Lahdin liikkeelle ajatuksenani tutkia kuluttajien asenteita liittyen luottokortteihin,
mutta totesin lopulta, ettd tutkimuksen tulokset saattaisivat olla hieman liian ennalta
arvattavia ja ndkokulma tuntui hankalalta tyostdd. Viliseminaarissa kesédkuussa sitten
syntyi idea pohtia ja tutkia sitd olisiko kuluttajille tarpeellista antaa opastusta luotto-
kortin kéyttoon. Idea pohjautui jo kirjoitettuun teoriaan, jossa oli aiheesta lakitekstid
ja lisdksi mietin omakohtaista kokemustani luottokortin hakutilanteesta. Miné aina-
kin olisin halunnut enemmén tietoja ja opastusta luottokortin kdyttoon jo siind vai-

heessa, jotta olisin vélttynyt ylldtyksiltd ja my6hemmalté tiedon etsinnélta.

Tutkimusmenetelmaksi valitsin kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen. Syy ti-
man menetelmin valintaan oli se, ettd ndin saisin yksityiskohtaisempia ja luotetta-
vampia vastauksia kuin kvantitatiivisella tutkimuksella. Tutkimuksen tarkoituksena
oli selvittdd miten tarpeellista neuvonta ja opastus on asiakkaan ndkokulmasta ja mi-

ten heitd ollaan neuvottu kun he ovat hakeneet luottokorttia.

Kwvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen tyypillisimpid piirteitd ovat:

1. aineisto kootaan luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa

2. suositaan ihmisté tiedon keruun instrumenttina

3. kéytetddn induktiivista analyysia eli pyritddn tekeméédn “yleistyksid” ja paa-
telmid aineistosta, aineistoa pyritddn tarkastelemaan monitahoisesti ja yksi-
tyiskohtaisesti nostaen siitd esiin merkityksellisid teemoja

4. laadulliset metodit aineiston hankinnassa eli suositaan metodeja, joissa tutkit-
tavien ddni ja mielipiteet paédsevit esille

5. tutkittava kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti

6. tutkimussuunnitelma muotoutuu tutkimuksen edetessa



7. késitellddn tapauksia ainutlaatuisina ja tulkitaan aineistoa sen mukaan.

(Hirsjarvi&Remes&Sajavaara 1997, 160)

Kwvalitatiivisen tutkimuksen aineiston suuruus on tapauskohtaista. Tutkija voi alkaa
kerdtd aineistoa padttimattd etukdteen kuinka monta tapausta tutkii. Tutkija voi esi-
merkiksi aloittaa haastattelut ja jatkaa niitd niin kauan kunnes uutta tietoa tutkimus-
ongelman kannalta tulee. Kun samat asiat alkavat litkaa toistua haastatteluissa, niin

aineiston méaré alkaa olla riittava. (Hirsjarvi&Remes&Sajavaara 1997, 177)

Haastattelu on siitd hyvéd aineistonkeruumenetelma, ettd se on joustava. Haastateltava
on aktiivinen osapuoli ja keskustelussa voi ilmeté seikkoja, joita tutkija ei ole véltti-
mattd edes etukdteen ajatellut. Lisdksi haastateltavilta on helppo kysyéd tarkentavia
kysymyksié tarpeen mukaan ja haastateltavien tunnetilat ovat havaittavissa. Haastat-
teluun on myds kohtalaisen helppoa saada vastaajia. (Hirsjarvi&Remes&Sajavaara

1997, 199-201)

Haastattelun haasteita ovat mm. ajankaytto eli haastattelut vievét aikaa ja niiden teko
edellyttdd huolellista suunnittelua. Lisdksi haastateltava voi kokea olonsa epdmuka-
vaksi tilanteessa. Haastatteluissa on my0s taipumus antaa sosiaalisesti suotavia vas-
tauksia eli haastateltava haluaa esiintyd mahdollisimman kuuliaisena ja aktiivisena

kansalaisena.( Hirsjarvi&Remes&Sajavaara 1997, 201-202)

Haastatteluja varten laadittiin teemapohja, jotta haastattelulla olisi selked rakenne ja
jotta ne etenisivit jouhevasti. Eli tehtiin ns. Teemahaastatteluita, jotka etenevit etu-

kdteen valittujen teemojen ja niihin liittyvien tarkentavien kysymysten varassa.

”Teemahaastattelussa korostetaan thmisten tulkintoja asioista, heidén asioille anta-
miaan merkityksid sekd sitd, miten merkitykset syntyvét vuorovaikutuksessa.” (Pit-

kdranta 2009, 74)

Haastattelun teemoja olivat:

1) Onko asiakas saanut opastusta luottokortin kdyttoon?

2) Toivoisivatko asiakkaat opastusta? Kokevatko tietimyksen vaikuttavan kdyttoon?



Mité asiakas tietda?

3) Onko asiakas kokenut yllityksid liittyen luottokorttimaksamiseen tai joutunut et-

simddn tietoa jilkikédteen?

Kysymykset laadittiin teorian kirjoittamisen jilkeen, jotta ne olisivat relevantteja ja
jotta olisin ehtinyt tutustua aiheeseeni ldhemmin. Tutustumalla tutkittavaan aiheeseen
muodostin omia ennakko-oletuksia ja ndiden pohjalta loin kysymyspohjan. Teema-
haastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelma, jolle on nimenomaan ominais-
ta, ettd jokin haastattelun nikdkohta on lyoty lukkoon, mutta ei kaikkia. (Hirsjarvi&
Hurme 2000, 47) Halusin valita timén menetelman my®ds siksi, ettd se mahdollistaa
vapaammat vastaukset ja ndin ollen voi tuoda jotain ennalta -arvaamatonta tietoa.
Kysymyspohja 10ytyy timén tyon liiteosasta. Haastatteluiden teko lopetettiin siind

vaiheessa kun koettiin ettd mitddn uutta ja merkittdvaa ei endd nousisi esiin.

Haastattelututkimus tehtiin heind-elokuussa 2013. Aluksi pohdin selvitettivié asioita,
kirjoitin haastattelupohjan ja ldhettelin haastattelupyynt6ja tuttavapiirilleni. Valitsin
haastateltavat niin ettd tutkimukseen tuli mukaan eri-ikéisié ja eri eldméantilanteessa
olevia henkilgitd, joilla oli jonkinlaista kokemusta luottokortin kéytostd. Haastatelta-
via henkil6itd tutkimuksessa oli kahdeksan. Haastattelin heistd jokaisen heind-
elokuun aikana yksitellen ja haastattelut kestivdt keskimddrin noin 15 minuuttia.
Haastateltavat ovat eldméntilanteiltaan erilaisia: mukana oli niin opiskelijoita kuin
tyOeldmaissd olevia ja ikdhaitari on 20 vuodesta reiluun 50 vuoteen. Kulutustottu-
muksiltaan haastateltavat ovat kuitenkin melko samankaltaisia eli melko varovaisia
ja tarkkoja rahankéyttdjid. Haastateltavista neljdlld oli osuuspankin myontdma luot-
tokortti, kolmella Nordean ja kahdella S-pankin. Haastateltavista kaksi oli yli 50-
vuotiaita, kaksi 30-40-vuotiasta ja loput nelja olivat 20-30-vuotiaita. Pelkilla luotto-
ominaisuudella varustettuja kortteja ei ollut mukana tutkimuksessa vaan kaikki kortit
olivat ns. yhdistelmékortteja. Puolet haastateltavista oli hankkinut kortin omasta
aloitteesta ja lopuille korttia oli tarjottu pankista. Pddsyyt luottokortin hankintaan oli-
vat vuosimaksuttomuus ja joustavuus. Suurin osa haastateltavista eli kuusi kayttda
vain hyvikseen kortin korotonta maksuaikaa tai ei kdytd korttia l&hes lainkaan. Kaksi
haastateltavista oli aktiivisempi kdyttdjid, jotka kayttivit hyvikseen my0s korollista
aikaa tasoittaakseen mm. menoja. Suosituimmat luottokortin kéyttokohteet olivat in-

ternet-ostokset, ulkomaan ostokset seké isot hankinnat ostoturvavakuutuksen vuoksi.



Laadullisen tutkimuksen tavoitteita ovat kyseessd olevan ilmién ymmaéartdminen, se-
littiminen, tulkitseminen ja usein myds soveltaminen. Tutkimuksessa karakterisoi-
daan, luonnehditaan, kuvaillaan tai tulkitaan sellaista ilmiotd, joka liittyy yleensd

psyyKkkisiin, sosiaalisiin tai kulttuurisiin yhteyksiin. (Pitkdranta 2009, 81)

Laadullisessa tutkimuksessa tuloksiin vaikuttaa tutkijan mielenkiinto asiaan. Eli mi-
nun eldméntapani, ammattini, ja aikaisempi eldméanhistoria vaikuttavat nikokulman
valintaan. ”Laadullista tulkinnallista tutkimusta leimaakin se, ettéd tutkija yleensd va-
litsee ldhestymistapansa omasta historiastaan ja kdytdnnon kokemuksista, toisin kuin

teknisluonnontieteellisisté syistd tapahtuva tutkimustarve.” (Pitkdranta 2009, 81)

Analyysivaiheessa tutkijalle selvidd minkilaisia vastauksia hidn saa ongelmiin. Pda-
telmien tekoa edeltdd kuitenkin tietojen tarkistus, tdydentdminen seké jarjestiminen,
jotta analysointi helpottuisi. Tallennettu aineisto on usein myos tarkoituksenmukaista

kirjoittaa puhtaaksi. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2007, 216-217)

Ennen analysoinnin aloittamista pohdin aineistoni riittdvyyttd ja mahdollista tdyden-
tdmistarvetta. Sen jdlkeen ryhmittelin saamani vastaukset mielekkéésti, jotta niitd
olisi mahdollisimman helppo tulkita. Aineistoa voidaan analysoida monella tavalla.
Karkeasti jaoteltuna analyysit jaetaan selittdvddn ja ymmartavéadn. Selittdvassé ldhes-
tymistavassa kdytetddn usein tilastollista analyysia ja pddtelmien tekoa. Ymmartavis-
séd tavassa kdytetddn tavallisesti laadullista analyysia ja padtelmien tekoa. (Hirsjérvi,

Remes, Sajavaara 2007, 219)

“Tulosten analysointi ei vield riitd kertomaan tutkimuksen tuloksia, vaan tuloksista
on pyrittdvd laatimaan synteesejd.” Néiden synteesien tarkoitus on kerdtd yhteen tut-
kimuksen padseikat ja antaa vastaukset asetettuihin ongelmiin. (Hirsjirvi, Remes,

Sajavaara 2007, 225)

Tulosten analysoinnissa pyrin 10ytiméén mahdollisia eroa tai yhtenevidisyyksid vas-
tauksista ja pohdin sitd miksi vastaukset ovat samanlaisia tai erilaisia. Mietin my0s
analysoinnissa sitd miten vastaajat painottivat eri asioita. Kuitenkin pyrin myds otta-
maan huomioon sen, ettd nditd haastatteluja tulee késitelld ainutlaatuisina ja tulkita

niitd sen mukaan.
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Tamin tyon teoriaosan tarkoituksena on muodostaa kokonaisvaltainen kuva maksu-
korttialan toiminnasta ja maksukorttien myynnissé tarvittavista tiedoista. Myyjén on
huomattavasti helpompaa esitelld tuotteita, joiden taustat tuntee kunnolla. Alla ole-
vassa kuviossa on esitetty tyon teoreettinen viitekehys. Asiakas myos varmasti arvos-
taa myyjan kykya neuvoa korttituotteen kdytossd. Tarkoituksena on myds miettid mi-
ten markkinoida luottokorttia vastuullisesti ja mitd lainsdddidntd sanoo asiasta. Teo-
riaosa painottuu nimenomaan juridiseen ndkokulmaan eli mité erityispiirteitd liittyy
luoton markkinointiin ja myyntiin. Liséksi kerrotaan markkinoiden erilaisista vaihto-

ehdoista, jotta myyji voisi tunnistaa oman tuotteensa vahvuudet ja heikkoudet.

Prosessit: mydntaminen,
kayttéehdot,
kayttotarkoitukset,kayton
rajoitukset, markkinointi

Vaihtoehdot: eri pankit ja eri
luottokorttiyhtiot seka hinnat
&kayttdominaisuudet

Kasitteet:

-credit vs. debit
-luottokorko/todellinen vuosikorko
-maksuaikakortti/luottokortti
-vahimmaislyhennysera
-luottoraja

Kayttoéaktiivisuus, korttien
maarat

-laskutuspalkkio& vuosimaksu
-kateisnostojen kulut

-ostoturvavakuutus yms.

o

Kuvio 1. Teoreettinen viitekehys

Kappaleessa kolme kerrotaan suomalaisten maksukorttien kayttotavoista ja méérista,
sen jdlkeen esitellddn erilaiset maksukorttityypit. Kappaleessa nelja punnitaan luotto-
kortin hyvid ja huonoja puolia. Viidennessd kappaleessa kasitellddn lainsdddantoa,
joka koskee maksukortteja ja kulutusluottoja. Ty0ssd kerrotaan myos alan suurim-
mista toimijoista ja esitellddn markkinoilla olevia luottokortteja. Teoriaosion tarkoi-
tuksena on toimia oppaana myyjille, jotta timd ymmartéisi korttimarkkinoiden ra-
kenteen ja toiminnan. Tdmén oppaan avulla myyjd osaisi sitten myds opastaa asia-
kasta korttiasioissa. Tédtd opinndytetyotd tehdessdni tormésin Elina Tuomen vuonna

2010 tekemain maisterin tutkielmaan nimeltd ”on mulla luotolla rahaa”- Tutkimus
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kuluttajien luottokortin kéytostd ja luottokorttiin liitettdvistd mielikuvista. Tuomen
tutkimus sivuaa aihetta ja otinkin siitd omaan tyohoni mukaan hidnen kyselyssdén

selvinneitd mielikuvia luottokortista.

3 YLEISTA MAKSUKORTEISTA

Suomalaisilla on noin 13 miljoonaa maksukorttia, joista melkein 4,5 miljoonaa on
yleisluotto —ja maksuaikakortteja. Kuitenkin useimmilla suomalaisilla on vain yksi
kulutusluotto kerrallaan, vain joka kuudennella on kaksi kulutusluottoa. (Petdinen
2013, 38; 42) "Pankkikortti on yleisin maksutapa ldhes kaikilla 25-64 -vuotiailla”,
kun taas kiteistd kdyttdvit tavallisimmin idkkddammat yli 65 -vuotiaat seké alle 18 -
vuotiaat, joilla ei vield ole pankkikorttia. (Sddstdminen, luotonkdyttd ja maksutavat

2013, 65)

Kotimaisten luottokorttien myynnin arvo viime vuonna Suomessa oli 8,9 miljardia
euroa. Vuoteen 2011 verrattuna myynti kasvoi kahdeksan prosenttia ja kotimaisilla
korteilla Suomessa tehdyt kéteisnostot ja tilisiirrot vihenivit runsaat viisi prosenttia.
Korttiluottojen velkakanta oli viime vuoden lopussa 2,5 miljardia euroa eli kolme
prosenttia enemmén kuin vuotta aiemmin.” Luottotappioita aitheutui 39 miljoonaa
euroa, joka on viisi prosenttia vihemman kuin vuonna 2011. (SVT: Rahoitustoiminta
Luottokortit 2012 2013,1) Keskiostos kotimaisilla luottokorteilla on vuonna 2003
ollut 49 euroa ja keskiostoksen summa on kasvanut hiljalleen vuosien varrella, vuon-

na 2011 se oli jo 65 euroa.(SVT: Luottokortit 2011 2012, 286)

Internetostoksilla suomalainen luottaa verkkopankkiin. Suomen Maksuturva Oy:n
toimitusjohtaja Mikael Smedsin mukaan noin 70 prosenttia kuluttajista maksaa verk-
kokauppaostoksensa verkkopankissa. Maksutavat vaihtelevat sen mukaan mitéd oste-
taan ja mistd: matkat suomalainen maksaa luottokortilla ja vaatteet mieluummin las-

kulla.(Petdinen 2013, 42)
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Seuraavassa Finanssialan keskusliiton laatimassa taulukossa on kuvattu suomalaisten
maksutavat internetissid. Toistaiseksi verkkomaksu pitdd karkisijaa, vaikka luotto-
kortti olisi turvallisempi vaihtoehto ongelmien ilmetessd. Harva kauppias on vield
hyodyntédnyt maksupalvelulain pykéldd, jonka mukaan korttimaksamisen kulut saa
perid suoraan kuluttajalta, mutta siitd pitdd ilmoittaa ennen ostoa. (Maksupalvelulaki
290/2010, 29 §) Toistaiseksi olen itse torméannyt tdhidn kulujen perintddn vain matka-
varauksien yhteydessa. Jos tapa yleistyy niin néhtdaviksi jaid miten se tulee vaikutta-

maan kuluttajien maksukayttdytymiseen.

Taulukko 1. Maksutavat verkkokaupassa (Sdédstiminen, luotonkdyttd ja maksutavat

2013, 54)

INTERNETIN KAUTTA OSTETTUJEN TAVAROIDEN TAI
PALVELUIDEN MAKSAMINEN

. Mita seuraavista maksutavoista olette kdyttinyt maksaessanne Internetin
i kautta ostamianne tavaroista tai palveluita?

% niista, jotka ovat ostaneet tavaroita tai palveluita Internetin kautta
(n=1653 vuonna 2013)

Verkkomaksu/pankkitunnusten kayttaminen

Luottokortilla/luottokorttiominaisuudella/
credit-ominaisuudella maksaminen

Paperilaskullaftilisiirrolla maksaminen

Monipuolisimmin erilaisia

o 29-34 -vuotiaat

Kortin pankkikorttiominaisuudella/debit-
ominaisuudella tai Visa Electronilla maksam.

PayPalin kautta maksaminen

Jollakin muulla tavalla maksaminen

Ei osaa sanoa

4
1
1
1

[=]

20 40 60 80 100

" Kevit 2011 " Kevat 2013 ‘
54

Kaupan kassalla tydskennellessd on tullut huomattua, ettd kéteisen rahan kiyttdé on
viahentynyt ja maksukorttimaksujen maird kasvussa. Nykyéén ldhes joka paikassa
voi maksaa kortilla ja varmasti tulevaisuudessa itsepalvelukassojen yleistyessa kitei-
sen rahan kéyttd vihenee entisestdin. Korttimyynnin itsessddn ei pitdisi siis olla vai-
keaa, haasteena onkin ennemmin saada asiakas valitsemaan lisdpalveluita kuten luot-

toa, jolla saadaan lisdarvoa myyntiin.
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Pankit tarjoavat asiakkailleen erilaisia maksukortteja asiakkaiden tarpeiden mukaan.
Kortin valintaan vaikuttavia tekijoitd ovat mm. tarve kayttaa korttia myds ulkomailla/
internetissd, kiteisen noston tarve ja maksuajan/ luoton tarve seké lisdominaisuudet.

Seuraavissa kappaleissa on esitelty erilaiset korttityypit, joista joka pankilla voi olla
vield hiukan erilaisia versioita tarjottavien palveluiden mukaan.(Alhonsuo, Nisén &

Pellikka 2009, 192)

3.1 Luottokortti

”Luottokortilla voidaan sanoa olevan kaksoistehtdva, silld se toimii sekd maksuvéli-
neend ettd luottoinstrumenttina. Sen oikeudelliset erityispiirteet liittyvdt pddosin
maksuvélinetehtdvadn, ja luottokortin kdyton perusteella maksettavaksi tulevaa luot-
tokorttivelkaa koskevatkin pddosin samat normit kuin vastaavaa kortista riippuma-

tonta luottoa.”(Aurejarvi & Hemmo 2006, 323)

Luottokortti on maksukortti, jolla voidaan maksaa ostoksia ja nostaa kéteistd rahaa
sekd koti- ettd ulkomailla. Nami ostokset ja kidteisnostot veloitetaan kortinhaltijalta
kuukausittain laskulla luottoehtojen mukaisesti. Kdteisnostoista veloitetaan yleensd
prosenttipohjainen palkkio tai kertapalkkio ja prosenttipalkkio yhdessd. Kaytetystd
luotosta veloitetaan luottokorko, joka voi olla sidottu johonkin viitekorkoon. Liséksi
laskutuksen yhteydesséd voidaan veloittaa laskutuspalkkio ja vuosi- tai kuukausimak-

su. (Alhonsuo ym. 2009, 192- 193)

”Luottokorttiluotto on jatkuva kulutusluotto, joka on kuluttajan kdytdssd ennalta so-
vittuun luottorajaan asti.” Korttiluoton takaisinmaksun voi suorittaa joko kerralla tai
pienemmisséd erissd. Luotosta maksetaan korkoa, joka vaihtelee luoton kiyton mu-
kaan. Todellisella vuosikorolla voidaan vertailla korttien kuluja. Todellinen vuosi-
korko sisdltdd muut kulut, joita ovat mm. laskutuspalkkio ja vuosimaksu. (Petdinen

2013,41)

Luottokortti voi olla yleisluottokortti tai erityisluottokortti. Yleisluottokortti kdy

maksuvélineend kaikissa kyseisen kortin hyvéksyvissd paikoissa ja toimialaa ei ole
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rajattu. Yleisluottokortteja ovat mm. Visa ja MasterCard. Erityisluottokortti kdy
maksuvélineend vain tietyssd kauppaketjussa, téllaisia ovat esimerkiksi bensakor-

tit.(Alhonsuo ym. 2009, 192)

Luottokorteilla on tietyt myOntdmiskriteerit, koska luotonantajan on varmistuttava
asiakkaan maksukyvyn riittdvyydestd luottotappioriskien minimoimiseksi. Asiakkaan

maksukykyé arvioidaan usean eri tekijin perusteella.(Alhonsuo ym. 2009, 193)

Maksuaikakortti on nimensd mukaisesti lisimaksuaikaa tarjoava kortti. Suomalaisen
kaytdnnon mukaan asiakas saa tillaisella kortilla korotonta maksuaikaa enimmilldén
noin 1,5 kuukautta. (Alhonsuo ym. 2009, 194) Kortilla tehdyt ostokset laskutetaan
kuukausittain ja lasku maksetaan kokonaisuudessaan erdpdivianid. My6s maksuaika-

kortti on usein luotollinen. (Kontkanen 2011, 232)

Viahimmadislyhennyserd on jokin prosenttiosuus luottorajasta, joka on véhintddn mak-
settava laskun erddntyessd. Esimerkiksi S-Pankin Visassa voit valita vahimmaisly-
hennyserdksi 3, 5 tai 10 prosenttia luottorajasta, mutta kuitenkin vahimmaéislyhen-
nyksen on oltava ainakin 40 euroa. Laskun voi myos maksaa kerralla pois, jolloin

asiakkaalle ei tule luottokustannuksia.(S-pankin www-sivut 2013)

Luottokorko lasketaan sille osalle laskua, jota ei ole erdpédivddn mennessd maksettu.
Luottokorko on yleensi sidottu johonkin tiettyyn viitekorkoon kuten euriboriin ja sen

péélle tulee pankin marginaali.(Alhonsuo ym. 2009, 192-193)

Yhdistelmékortti yhdistdd pankkikortin ja luotto- tai maksuaikakortin. Yhdistelma-
korttia kayttdva asiakas valitsee kumpaa ominaisuutta kdyttdd milloinkin. (Alhonsuo

ym. 2009, 195)

3.2 Luotottomat kortit

Viela toistaiseksi Suomessa on kdytdssd monia luotottomia korttivaihtoehtoja. Naitd
ovat pankkikortti, online-debit -kortti, debit -kortti ja automaattikortti. SEPA:n eli

yhtendisen euromaksualueen tavoitteisiin kuitenkin kuuluu se, ettd SEPA:an kuuluvi-
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en maiden yleismaksukorteilla voisi maksaa samalla tavalla koko SEPA-alueella.
Tamain vuoksi kansalliset pankkikortit ja automaattikortit ovat katoamassa tai ovat jo
kadonneet, vaikka pankit saavat paéttdd omasta korttivalikoimastaan. (Alhonsuo ym.

2009, 194)

Online-debit -kortilla tarkoitetaan korttia, joka varmistaa tilin katteen aina maksuti-
lanteessa ja summa varataan tai veloitetaan heti tililtd. Ndmé kortit toimivat seké ko-
ti- ettd ulkomailla. Esimerkki téllaisesta kortista on Visa Electron. (Alhonsuo ym.
2009, 195) Debit —kortti on pankkitiliin liitetty kortti, joka eroaa tavallisesta pankki-
kortista siind, ettd silld voi maksaa myos ulkomailla. Ostokset veloitetaan pankkitilil-

td joko suoraan tai viiveelld. (Alhonsuo ym. 2009, 195)

Automaattikortti on kaikista yksinkertaisin korttimuoto. Silld asiakas ei voi tehdd
muuta kuin nostaa kéteistd pankkiautomaatilta tai maksaa maksuautomaatilla lasku-
ja. Téllainen kortti voidaan myontéa kaikille asiakkaille, koska silld ei ole mahdollis-
ta ylittdd tilin saldoa. Yhtendiseen euromaksualueeseen SEPAan siirtyminen on véa-
hentdnyt automaattikorttien maardd. (Alhonsuo ym. 2009, 196)( Kontkanen 2011,
233)

3.3 Luottokorttien lisiominaisuudet

Moniin kortteihin on saatavilla ns. lisdominaisuuksia kuten tuotevakuutuksia ja mat-
kavakuutuksia. Liséksi joihinkin kortteihin on mahdollista valita itse kuva tai yhdis-
tdd luottokorttiin jokin kanta-asiakaskortti. Jokaisella palveluntarjoajalla on omanlai-
sensa keinot asiakkaiden houkuttelemiseksi. Lihes joka korttiyhtiolld on eritasoisia

ja erihintaisia kortteja, riippuen luottorajasta seka lisédpalveluista.

Yksi yleinen lisdpalvelu liittyy internet-maksuturvallisuuteen: MasterCard Secure-
Code ja Verified by Visa ovat internet-maksamisen turvallisuutta parantavia palvelu-
ja.” Palveluissa todennetaan ostohetkelld maksun molemmat osapuolet eli ostaja ja
kauppias. Ostoksia tehdessd syoOtetddn normaaliin tapaan kortin tiedot, mutta sen li-
séksi tapahtuma varmennetaan pankkitunnuksilla tai kiinteélld salasanalla. (Nordean

www-sivut 2013)
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”Luottokorttien ohessa saa usein myds matkavakuutuksen ja erdédnlaisen ostoturva-
vakuutuksen.” Kuitenkin monella kuluttajalla on jo entuudestaan matkavakuutus ja
kotivakuutus, joiden ehdot voivat olla samankaltaiset ja ndin ollen korttivakuutuksis-
ta el valttdmittd saa minkddnlaista lisdturvaa. Eli ehdot kannattaa lukea ja miettid

syntyyko lisdhyotyja.(Petdinen 2013, 41)

Monet kaupparyhmittymit ja yritykset tarjoavat kanta-asiakaskorttejaan yhdistetta-
viksi maksukortteihin, jotta asiakas ei tarvitsisi niin montaa korttia lompakkoonsa.
Itselle mieleen tulee mm. K-plussa, Stockmann, Finnair, Ykk&sbonus sekd S-

etukortti.

Visa tarjoaa kortteihinsa kaksi maksuvapaata kuukautta vuodessa. Tdmé tarkoittaa
sitd, ettd ndmé kuukaudet valitaan korttisopimusta tehdessd ja ndind kyseisind kuu-
kausina saat Visa- laskun, mutta niissd on minimilyhennyksend 0 euroa. Eli laskusta
el tarvitse maksaa edes minimilyhennysti. Kuitenkin maksuvapaaksi valitun kuukau-
den korko ja mahdolliset muut palkkiot veloitetaan osana seuraavaa kuukausierda.(S-

pankin www-sivut 2013)

Osuuspankin Visa Credit-korttimaksuihin liittyy OP -bonuksien kerryttdminen. OP-
bonuksilla Osuuspankin asiakas voi maksaa pankin palvelumaksuja ja Pohjolan va-
kuutusmaksuja. Jotta OP- bonusasiakkaaksi pddsee niin pitdd olla asiointia esimer-
kiksi lainoja, sddstdjd, sijoituksia sekd OP- Visan Credit —ominaisuudella maksettuja
ostoksia yhteensd véhintddn 5000 euroa kuukaudessa.(Osuuspankin www-sivut

2013)

S-ryhma tarjoaa S-etukortti Visan maksuominaisuuksien (seki credit ettd debit omi-
naisuuksien) kdyttdmisestd omissa toimipaikoissaan asiakasomistajilleen maksutapa-
etua, joka on 0,5% ostosten loppusummasta. Témén lisdksi asiakasomistajille makse-
taan bonusta ostoksistaan, mutta bonuksen saadakseen ei tarvitse kéyttdd S-ryhmén

maksukorttia.(S-kanavan www-sivut 2013)

Diners Club Rewards on Diners Clubin oma palkinto-ohjelma. Maksamalla palkinto-

ohjelmaan kuuluvalla kortilla asiakas ansaitsee palkintopisteitd, joilla voi tilata itsel-
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leen tai ystévilleen palkintoja Diners Clubin palkintovalikoimasta, johon kuuluu mm.
kayttotavaroita, hotelliditd ja padsylippuja. Pisteansainta kasvaa jasenyyden keston

perusteella. (Diners Clubin www-sivut 2013)

AMEX Membership Rewards palkitsee American Express kortin kdytostd, jarjestel-
ma antaa vahintddn yhden pisteen kulutettua euroa kohti ja kerédtyillé pisteilld voi lu-
nastaa itselleen palkintoja AMEXin valikoimasta, johon kuuluu mm. lennot, AME-

Xin jasenyysmaksu, autonvuokraus ja korut. (American Expressin www-sivut 2013)

3.4 Luottokorttien hinnoittelu

Luottokorttien hinnoittelussa on eroja, joten luotolla maksavan ja erityisesti luottoa
vahitellen lyhentdvdn kannattaa tutkia korttien kuluja. Kustannuksiin vaikuttavat
mm. se mistd pankista tai kaupasta kortin hankkii ja onko kortilla lisiominaisuuksia

kuten vakuutuksia.( Petdinen 2013, 38)

Paljon luottokorttia kdyttdvén henkilon, joka lyhentdd luottoaan vihitellen on tirkedd
vertailla vuosikorkoja. Harvoin luotto-ominaisuutta kiyttdvén taas kannattaa tutkailla
vuosimaksua ja laskutuspalkkiota. Jos laskun maksaa pois aina kokonaan niin luotto-
korolla ja todellisella vuosikorolla ei ole merkitystd. Korotonta maksuaikaa tarjotaan
yleensd 30 -45 pdivad pankista riippuen. Lisdominaisuuksista ei kannata maksaa jos
niille ei ole kéyttdd, myds kortin kuva-aiheen valinta saattaa aiheuttaa kuluja. Credit-
ominaisuudella myos kéteisen nosto on maksullista. Nostosta peritddn 1 -2,9 euroa ja
prosenttimdirdinen 2% tai enemmén palkkiota noston summasta. Lisdksi muussa va-
luutassa kuin eurossa nostettu raha saattaa maksaa vield enemmén. (Petdinen 2013,

38)

Alla olevassa kuvassa on esitetty Suomen Rahatiedon tekema vertailu luottokorttien
kuluista. Vertailun mukaan alkuvuonna 2013 edullisimman luottokortin tarjoaa S-
Pankki. Vertailussa mukana olevista korteista se on my0s ainoa, jossa ei ole seké las-
kutuspalkkiota ettd vuosimaksua, mutta kuitenkin kortin edellytyksend on jonkin
osuuskaupan jdsenyys ja osuusmaksu, joka vaihtelee osuuskaupan mukaan 20:std

eurosta sataan euroon.
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Luottomaara 2 000e, 1/2013

Kortti luotto- tod. vuosi- K euro kateisnosto, muu

korko, % korko, % palkkio
S-etukortti Visa 6,2 6,2 ei ei 1 e+ 2 % maarasta 2 e + 2,5 % madrasta
K-Plussa Mastercard 9,7 14,1 4 e/kk ei 2 % maarastd, vah.3 e.. .2 e+ 2,5% madrdsta
Stockman Mastercard 10,2 14,1 3,5 e/kk ei 2 e +2,5 % maarasta .2 e+ 2,5% maarasta
YkkésBonus Mastercard 1177 15 3 e/kk ei 2 e + 3 % madrast: .2 e+ 2,5% maardsta
Diners Club 9,1 13,6 ei 50 e/v ClassiC . 4 % maarasta.... .4 % maarasta
American Express ei ei ei 170 e/v Gold 4 % madrastd, vdh. 4,25 e ....... 4 % madrastd, vah. 4,25 e
P aANSKEIBANK VIS et sseseeseeseosessssaseses 7,2 e 0 7,2-12,1 ei 0-4,40 e/kk, 2 e+ 2 % maarasta.... .2 e+ 2,5% maarasta

.29 e +2,9 % maarasta
.2e+2,5% madarasta
.2 e+ 2,5% maarasta
.2 e+2,5% madrasta
.2e+2,5% mddrdsta
.2e+2,5% maarasta

Handelsbanken Visa Credit/Debit........... 72 143 4 e/kk 30e/v 2,9 e + 2,9 % maaras!
Hypo Visa 6,15 94 2,95 e/kk €i 2 e + 2 % madrast
Nooa Visa Credit/Debit 7,2 133 3,50 e/kk 2 e/kk 1 e + 2 % madrast
Nordea Visa SilVer............rreeesunnns 87....8 115-162:...... 2,5 e/kk..... G0 0-4,30 e/KK.suursverre 2 e+ 2,5 % madrasta
OP Visa Credit/Debit 7.2 138 3,5 e/kk 2,5 e/kk 2 e + 2 % madrastd...
POP Visa Credit/Debit 6,2 10,1 3,5 e/kk ei 1 e+ 2 % maarast
Tapiola Mastercard Credit/Debit.. 89-11,6. 2 e/kk 0-30 e/v. 2e+2,5%ma .2 e+ 2,5 % maarasta

Danske Bank MasterCard Gold...... 12 coreers S 7,2-14,2 ei 0-6,40 e/kk. 2 e+ 2 % maarasts 2 e+ 2,5% maarasta

Handelsbanken Mastercard Gold 10,1-128........ 1,5 e/kk 0-30 e/v. 2,9 e + 2,9 % maarastd............. 29 e+ 2,9 % maarasta

Nordea Mastercard Gold......coouweeevveeeccec 7,7 covevreia 27 = 14,6 ei 0-6,25 e/kk. 2 e+ 2,5% maa 2e+2,5% maarasta
POP Visa Gold 16,9 3,50 e/kk 6,25 e/kk 1e+2%maa 2 e+2,5% madrasta
Tapiola Mastercard yhdistelma Gold.....6,7 15,5 ei 100 e/v 2 e+2,5%maarasta ................ 2 e+ 2,5% madrasta

T A

Lahde: Suomen Rahatieto

Kuva 1. Suomen Rahatiedon tekemai luottokorttien kuluvertailu (Petdinen 2013, 40)

4 HYVA JAPAHA LUOTTOKORTTI

”Luottokortilla maksamisen hyva puoli on, ettd ongelmatilanteessa voi reklamoida
myos luottokorttiyhtidlle. Luottokortin liikkeelle laskija on esimerkiksi velvollinen
palauttamaan lentolipun hinnan, jos lippu jai kédyttdmattd lipun myyneen yhtion kon-
kurssin takia.” (Petdinen 2013, 42) Kuluttajansuojalaki séédtda 7 luvun 39 pykaldssa
tistd luotonantajan ja myyjdn yhteisvastuusta, jonka mukaan kuluttajalla on oikeus
vaatia sopimusrikkomuksen johdosta korvausta myyjén lisdksi my0s kaupan rahoitta-

jalta. (Kuluttajansuojalaki 38/1978, 39§)

Luottokortti lisdd hetkellisesti omia kédyttGvaroja, kun eldmédssd sattuu ja tapahtuu
niin luottokortti ndhdddn hétdvarana johon turvautua. Korttia ei valttimaétta edes kéy-

tetd mihink&4n muuhun kuin luomaan turvallisuuden tunnetta.(Tuomi 2010, 90)

Osa kuluttajista voi my0s kayttdd luottokorttia oman taloutensa seurantaan, sen avul-

la voidaan koota tietynlaiset menot yhdelle laskulle ja nédin helpottaa menojen seu-
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raamista. Kuitenkin he yleensd maksamat koko velan pois kerralla eli hyodyntavit

vain korottoman maksuajan.(Tuomi 2010, 90)

Luottokorttimaksamisen huono puoli on se, ettd luoton ottoon liittyy aina taloudelli-
nen riski. Luotolla maksaessa tulee aina ylimiiridisid kuluja verrattuna kiteiseen.

(Petdinen 2013, 42)

Luottokorttiostamiseen liitetddn sellaisia ongelmia kuten heréteostokset, yli varojen
ostaminen sekd rahan kédyton hallitsemattomuus. Rahanmenoa ei luottokortilla nie
samalla tavalla kuin kéteiselld ja pankkikortilla maksettaessa, miké voi aiheuttaa vai-
keuksia suunniteltaessa rahan kdyttod. Téstd syystd useasti asetetaan jonkinlaiset ra-
jat miten luottokorttia kiytetddn. Toiset kayttavit korttia vain tietyissd paikoissa tai

tiettyihin kohteisiin ja kdytolle asetetaan euromdardinen raja.(Tuomi 2010, 89)

Elina Tuomen vuonna 2010 tekeméissd maisterin tutkielmassa todetaan, ettd luotto-
kortti koetaan tarpeelliseksi, mutta toisaalta suhtautuminen kortin kdyttoén riippuu
kayttokohteesta. Sallivimmin kortin kdyttoon suhtaudutaan kun se ndhdddn ainoana
vaihtoehtona esimerkiksi ulkomailla tai internetostoksissa. Tuomi kertoo my®ds, ettd
luottokortteihin liitetddn paljon positiivisia piirteitd kuten helppous, jarkevyys, tur-
vallisuus, hyodyllisyys, joustavuus ja suunniteltavuus. Negatiivistd piirteistd esiin
nousi petollisuus ja vaarallisuus. Positiivisia piirteitd tuntui 10ytyvin enemmén kuin
negatiivisia mutta negatiivisia piirteitd painotettiin vastauksissa enemmaén. “Luotto-
korttiin liitetddn helposti holtiton kulutus ja jossain méidrin my0ds velkaantuminen.
Luottokortin hyvit ja huonot puolet tuntuvat olevan tavallaan tasapainossa keske-

néén.” (Tuomi 2010, 88-89)

Anna-Riitta Lehtisen vuonna 2007 tekeméssd tutkimuksessa kirjoitetaan nuorista
luottomarkkinoilla. Tutkimuksen mukaan vaikka nuoret ymmaérsivéit kdyttineensd
luottoa, niin he eivdt ymmartineet sen kdyton vaikutusta oman talouteensa. Nuorilla
todettiin olevan vaikeuksia tajuta mihin ovat sitoutuneet hakiessaan luottoa. Luoton
saaminen koettiin myds hyvin helpoksi, sekd luotonantajan ettd nuoren nikdkulmas-
ta. Tdma koettiin sindnsa huolestuttavana, koska yleensé nuorilla kuluttajilla on epé-
vakaat tulot, patkitoitd tai vain opiskelupaikka. Nuoret tiesivit voivansa kayttaa luot-

toa, mutta eivit tienneet mitd siitd voi seurata, ja heiltd puuttui rahankdytén hallin-
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taan liittyvia taitoja. Tutkimuksen mukaan ennakoiville toimenpiteille velkaongelmi-
en ehkdisemiseksi olisi tarvetta ja tietoa pitdisi eritoten jakaa niille jotka sité tarvitse-
vat. Tutkimuksen lopussa todetaan, ettd olisi tdrkedi jakaa vastuuta velka-asioista ja
keskustella avoimesti siitd miten tukea jirkevdd kuluttamista ja luotonkdyttod. (Leh-

tinen 2007)

5 LUOTTOKORTTEJA KOSKEVAT LAIT, ASETUKSET JA
PERIAATTEET

Luottokortteja ja muita maksukortteja sditelevit erilaiset lait ja méadrdaykset. Tar-
keimpind asiaa koskevina lakeina toimivat maksupalvelulaki 290/2010 ja kuluttajan-
suojalaki 38/1978. Lisdksi mm. luottotietolaki 527/2007, korkolaki 633/1982 ja arpa-
jaislaki 1047/2001 sivuavat aihetta. Luottotietolain tarkoituksena on varmistaa luotet-
tavien luottotietojen saatavuus, turvata luottotietojen késittelyssi yksityisyyden suoja
sekd luonnollisten henkiloiden ja yritysten oikeus tulla arvioiduiksi oikeiden ja
asianmukaisten  tietojen  perusteella sekd edistid hyvdd luottotietota-
paa.(Luottotietolaki 527/2007, 2§) Arpajaislain 10§ madrdd, ettd arpajaisia ei saa
toimeenpanna siten, ettd niihin voidaan osallistua velaksi tai panttia vastaan. Eli kdy-
tinndssd mm. Veikkauksen pelejd ei voi maksaa luottokortilla. (Arpajaislaki
1047/2001, 10§) Korkolaki sddtdd rahavelalle maksettavasta korosta mm. viivéstys-
korosta ja viitekorosta.( Korkolaki 633/ 1982, 1§ 4§ 12§) Lisdksi pankkitoimintaa
ohjaa hyva pankkitapa, joka on Suomen Pankkiyhdistyksen laatima toimintaperiaate-
sdannostd. Se on muotoutunut kiytinnon kokemuksesta, hyvian pankkitavan sddnnot
sisdltdvit asiakkaan ja pankin vélistd suhdetta koskevia periaatteita.(Finanssialan

Keskusliiton www-sivut 2013)

5.1 Maksupalvelulaki

Maksupalvelulaki perustuu EU:n maksupalveludirektiiviin ja sen soveltamisalaan
kuuluu mm. tilisiirrot, suoraveloitukset ja pankki- ja luottokorttimaksut seké eriitd

mobiilimaksuja. (Luottokunnan www-sivut 2013) Laki sallii korttimaksusta kauppi-
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aalle aiheutuneiden kulujen eli provisioiden veloittamisen korttia kéyttavalta kulutta-
jalta, mutta tdll6in maksusta on kerrottava asiakkaalle ennen maksun vastaanottoa,
myOs alennusta voidaan antaa riippuen maksuvilineestd.(Maksupalvelulaki

290/2010, 29%)

Maksuvilineen kayttdjan velvollisuuksiin kuuluu maksuvilineestd huolehtiminen.
Maksuvilinettd on kéytettdvd sen myOntdmistd ja kdyttéd koskevien ehtojen mukai-
sesti, erityisesti on huolehdittava itse maksuvélineestd ja sithen liittyvistd tunnistetie-
doista. Jos maksuviline katoaa tai haltija huomaa sitd kdytetyn oikeudettomasti niin
on asiasta ilmoitettava palveluntarjoajalle tai sen nimedmalle taholle ilman aiheetonta

viiviastysti.(Maksupalvelulaki 290/2010, 53-549)

Maksupalvelulain 7 luvun ja pykdldn 62 mukaan asiakkaan omavastuu luottokortin
tai muun maksuvilineen oikeudettomasta kiytostd on enintddn 150 euroa. Tété rajoi-
tusta ei kuitenkaan sovelleta, jos asiakas on tahallisesti tai térkedn huolimattomasti
menetellyt. Esimerkkind torkedstd huolimattomuudesta on luottokortin ja tunnuslu-
vun sdilyttiminen samassa kukkarossa tai jommankumman luovuttaminen toiselle.
Maksupalvelulaki my0s velvoittaa asiakasta tarkkailemaan sdédnnollisesti maksuvali-
neensa tallella oloa. Asiakkaan vastuu kortin tai pankkitunnusten kaytosti lakkaa kun
pankki tai pankin ilmoittama taho on saanut katoamisilmoituksen tai ilmoituksen oi-
keudettomasta kaytostd. Kauppiaan on myos varmistuttava kortinhaltijan oikeudesta
kayttda korttia, jos ndin ei tehdé niin kauppias vastaa kortin oikeudettomasta kéytos-

td.(Maksupalvelulaki 290/2010, 62§)

Maksupalvelulain mukaan palveluntarjoajan oikeuksiin kuuluu oikeus sulkea maksu-
viline jos kdyton turvallisuus on vaarantunut tai on syytd epdilld maksuvélinettd kdy-
tettdvén vilpillisesti tai jos luotollisen maksukortin kéyttdjan maksukyky on heiken-
tynyt huomattavasti. Palveluntarjoajalla on my0s velvollisuus sulkea maksuviline jos
se on saanut katoamisilmoituksen tai ilmoituksen oikeudettomasta kdytostd. Liséksi
palveluntarjoajan on huolehdittava siitd, ettd maksuvélineen haltijalla on mahdolli-
suus milloin tahansa tehda ilmoitus katoamisesta tai oikeudettomasta kéytosta. (Mak-

supalvelulaki 290/2010, 55- 57§)
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Palveluntarjoajan velvollisuuksiin kuuluu my6s maksuvélineen kayttoémahdollisuu-
den palauttaminen, kun maksuvélineen kidyton estdmiselle ei endd ole tarvetta. Palve-
luntarjoajan ollessa vastuussa oikeudettomasta maksutapahtumasta on sen palautetta-
va ilman aiheetonta viivistystd rahaméédrd maksajan maksutilille. Jos maksutapahtu-
ma on jddnyt toteuttamatta tai se on toteutettu virheellisesti niin maksaja voi pyytida
palveluntarjoajaansa jiljittiméén maksuja ja palveluntarjoajan on se tehtivé ja ilmoi-

tettava tuloksista maksajalle. (Maksupalvelulaki 290/2010, 58§, 63§, 66§)

5.2 Kuluttajansuojalain 7.luku Kuluttajaluotot

"Kuluttajaluotolla tarkoitetaan luottoa, jonka elinkeinonharjoittaja (luotonantaja)
sopimuksen mukaan myontdd tai lupaa myontdd kuluttajalle lainana, maksunlykka-
yksend tai muuna vastaavana taloudellisena jirjestelynd.”’(Kuluttajansuojalaki
38/1978, 1§) Luottokorttiluotto kuuluu tdmén lain piiriin ja laissa sdddetdan mm. ku-
luttajaluoton mainonnasta, sopimustiedoista, luottokelpoisuuden arvioinnista ja hy-

vasta luotonantotavasta.

Luotonantajan on noudatettava hyvii luotonantotapaa eli luotonantajan on noudatet-
tava tiettyjd ehtoja. Luotonantajaa kielletdan markkinoimasta luottoaan niin, ettd ku-
luttajalla ei ole edellytyksid harkita luoton ottamista huolellisesti lisdksi luottoa ei
myo6skéddn saa kayttdd pddasiallisena markkinointikeinona kun markkinoidaan muita
kulutushyodykkeitd. Luotonantajan pitdd antaa kuluttajalle riittdvét ja selkeét selvi-
tykset luoton soveltuvuudesta kuluttajan tarpeisiin ja taloudelliseen tilanteeseen en-
nen luottosopimuksen tekemistd ja antaa maksuviivéstystilanteissa tietoa ja neuvoja,
jotta voitaisiin ehkdistd maksuvaikeuksien syntymisté tai pahenemista. Luotonantaja
el myOskéddn saa tarjota luottoon liittyvdd maksullista tekstiviestipalvelua tai muuta

vastaavaa. (Kuluttajansuojalaki 38/1978, 13§)

Kuluttajaluottoja mainostettaessa luotonantajalla on tiedonantovelvollisuus. Luotosta
on annettava tiedoksi luoton todellinen vuosikorko, luoton korko ja muut luottokus-
tannukset, luoton mairi tai luottoraja ja luottosopimuksen kesto. Liséksi jos kyse on

jonkin tietyn hyodykkeen oston rahoittamiseksi mainostetusta luotosta on ilmoitetta-
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va hyodykkeen kéteishinta ja késiraha sekd ja luoton ja luottokustannusten yhteis-

madrd ja maksuerien mééra.(Kuluttajansuojalaki 38/1978, 8§)

Pykaldssd 39 sdddetddn luottokorttiyhtion vastuusta myyjan sopimusrikkomuksissa.
”Kuluttajalla, jolla on oikeus pidittyd maksusta taikka saada hinnan palautusta, va-
hingonkorvausta tai muu rahasuoritus myyjéltd tai palveluksen suorittajalta timén
sopimusrikkomuksen johdosta, on timé oikeus myds sitd luotonantajaa kohtaan, joka

on rahoittanut kaupan tai palveluksen.”(Kuluttajansuojalaki 38/1978, 39§)

Kuluttajan maksuvaran ja luoton takaisinmaksukyvyn arvioimiseksi tarpeellisia tieto-
ja ovat kuluttajan tulojen méérén ja perusteen lisdksi menot, velat ja varat sekd mah-
dolliset takausvastuut. Luotonantajalla on velvollisuus kohtuullisin toimenpitein pyr-
kid varmistamaan kuluttajan antamien tietojen oikeellisuus. Riittdvaa ei ole se, ettd
lainanhakijaa pyydetdén vain laittamaan rasti sddnnoélliset tulot ruutuun internetin
lainahakemuksessa. Tulotietojen varmistamiseksi kuluttajaa tulee tilanteesta riippuen
pyytdd toimittamaan esimerkiksi palkka- tai eldketodistus.(Hallituksen esitys

78/2012, 14§)

5.3 Hyvi pankkitapa

Hyvén pankkitavan mukaan pankin on tarjottava asiakkaalleen “tietoja palveluihin
liittyvistd maksuista, pankin tarjoamista tilimuodoista, niiden ehdoista ja tilien tuo-
tosta sekd maksuvélineistd ja niiden kaytostd. Pankki huolehtii saamiensa toimek-
siantojen mukaisesti asiakkaan maksujen hoitamisesta. Turvallisuuden varmistami-
seksi pankki antaa asiakkaalle tarvittavat ohjeet maksuvilineiden ja niihin liittyvien
tunnuslukujen huolellisesta sdilyttimisestd.” Eli pankin on annettava asiakkailleen
riittdvasti tietoja ja neuvoja. Lisdksi luottopalveluissa pankin on noudatettava vas-
tuullisuutta ja pyrkid ottamaan huomioon asiakkaan taloudellinen turvallisuus ja luo-
totettavan toiminnan mahdollisuudet menestymiseen. Eli pankin on selvitettiva kéy-
tettdvissd olevilla tiedoilla asiakkaan maksukyky ja edellyttdd asiakkaalta tarpeelli-

siksi katsomiaan vakuuksia.(Finanssialan Keskusliiton www-sivut 2013)
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Hyva pankkitapa sanelee myos pankin palveluista tiedottamisesta seuraavaa: hintojen
tulee olla esilld, pankkipalvelusopimusten tulee olla ymmarrettivid ja selkeitd, sopi-
muksista tulee ilmetd my6s molempien osapuolten keskeiset velvollisuudet ja oikeu-
det. Pankin on toimittava yleisesti hyviksyttyjen markkinoinnin periaatteiden mukai-
sesti ja mainonnan on annettava totuudenmukainen kuva palveluista. (Finanssialan

Keskusliiton www-sivut 2013)

5.4 Luottokortin mydntdmisprosessi

Kuluttajansuojalaissa madritelldédn luotonantajan velvollisuus arvioida kuluttajan
luottokelpoisuus. Sen mukaan ennen luottosopimuksen tekemistd on arvioitava ky-
keneeko kuluttaja tdyttiméén luottosopimuksen mukaiset velvoitteet. Arvioinnin on
perustuttava kuluttajan tuloihin ja muihin taloudellisiin olosuhteisiin. Myds luottoa
korotettaessa on varmistuttava kuluttajaa koskevien tietojen ajantasaisuudesta ja luot-
tokelpoisuudesta. Lisdksi luotonhakijan henkil6llisyys on aina todennettava huolelli-

sesti. (Kuluttajansuojalaki 38/1978, 14-159§)

Kuluttajansuojalain ehtojen lisdksi luottolaitoksilla voi olla omia luottoluokitusjérjes-
telmid, joiden mukaan luottojen myontédmistd puntaroidaan. Luokittelun avulla pyri-
tdén tarkastelemaan hakijan maksukykyé ja riskiluokkaa. Luottoluokittelun taustatie-
dot kerdtddn asiakkaalta ja luottolaitoksen rekistereistd. Asiakkaan on mahdollista
my0s saada tietoonsa mitd henkilotietoinformaatiota on kaytetty luottoluokittelus-

sa.(Kontkanen 2011, 157)

Eri korteilla saattaa siis olla eri myontdmisehtoja riippuen mydntdjdsti ja Korttityy-
pistd. Visa-kortin Suomessa myontdd oma pankki tai Nets Oy eli entinen luottokunta.
”Nets Oy toimii palveluntarjoajana sekd Visa-korttien liikkeellelaskijana yhteistydssa
pankkien kanssa.” (Luottokunnan www-sivut 2013) MasterCard on pankkien ja ra-
hoituslaitosten yhteistydjirjestd ja se ei myonnd kortteja suoraan, kortteja haetaan
ottamalla yhteyttd kortinmyontéjiin eli pankkeihin.(MasterCardin www-sivut 2013)

American Express kortinhakijalle on asetettu seuraavat kriteerit: ikda yli 18-vuotta,
vakituinen tydsuhde ja vakituinen asuinpaikka Suomessa.(American Expressin

www-sivut 2013) Diners Clubin peruskortin eli Classicin hakijan kriteerit ovat tar-
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kempia: ikda vahintddan 24-vuotta, sdédnnolliset vuositulot yli 30 000 euroa, suomalai-
nen henkilotunnus, ei maksuhdiriomerkint6jd tai yli kaksivuotta toiminut yrittdja.
Myos tietyt ehdot tiyttdva opiskelija voi hakea korttia, joka ei sisélld luottoa. Perus-
kortin luottoraja on 2000 euroa. Muissa korteissa on vield tarkemmat ehdot. (Diners-

clubin www-sivut 2013)

6 ALAN SUURIMMAT TOIMIJAT

Luottokorttialan toimijoista suurimmat ovat Visa ja MasterCard, jotka toimivat yh-
teistyOsséd pankkien kanssa. Lisdksi markkinoilla toimivat mm. American Express ja
Diners Club, jotka tarjoavat korttejaan itsendisesti. Seuraavissa kappaleissa on ker-

rottu hieman taustatietoja ndisté yrityksista.

6.1 VISA & MasterCard

Visa ja MasterCard toimivat ns. avoimessa silmukassa (open-loop), joka vaatii yh-
teistyotd monen eri tahon vililld. Téssd systeemissd maksutapahtuman osapuolina
ovat myyjd, myyjan pankki, Visa tai Mastercard, asiakkaan pankki ja asiakas. Vasta-
kohta tille avoimelle on suljettu silmukka, jossa luottokorttiyhtié on ainut maksun
valittdja eli osapuolina on vain myyjé, asiakas ja luottokorttiyhtié. Suljettua silmuk-
kaa kayttdvit mm. American Express ja Diners Club.(Evans & Schmalensee 2000,

155-156)
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ostos luottokortilla

Myyja — Asiakas

tilitys | | valtuutus | lasku ja maksu

valtuutus valtuutus

MasterCard

S _ .
Myyjan pankki Visa / Asiakkaan pankki

tilitys tilitys

Kuvio 1. Avoimen silmukan jirjestelmé (Evans & Schmalensee 2000, 156) (Master-

Card Annual Report 2012, 6)

Y114 olevassa kuviossa on esitetty mitd tapahtuu kun asiakas tekee ostoksen Visa tai
MasterCard —kortilla. Myyjidn kortinlukulaite ottaa yhteyden myyjén pankin jérjes-
telméén, joka tunnistaa kortin ja ottaa yhteyden Visaan tai MasterCardiin kortista
riippuen, korttiyhtion kone tekee tiedustelun asiakkaan pankkiin ja tarkistaa luottora-
jan. Jos kaikki on kunnossa niin asiakkaan pankki valtuuttaa oston korttiyhtiolle, joka
taas vilittdd viestin myyjan pankille ja timé edelleen myyjén laitteelle, joka tulostaa
kuitin. Tama kaikki tapahtuu muutamassa sekunnissa. Tdmén jélkeen rahat tilittayty-
vt koneiden vélitykselld muutaman péivén sisdlld myyjélle ja asiakas saa laskun las-

kutuspéivéna. (Evans & Schmalensee 2000, 8-9)

Myyjéltd peritddn merchants discount eli myyjdn pankki perii myyjéltd palvelumak-
sun maksuliikenteen hoitamisesta. Myyjén pankki taas tilittdd asiakkaan pankille ns.
interchange feen eli palkkion rahansiirrosta, joka on yleensd jokin prosentti tehdyn
oston summasta.(Evans & Schmalensee 2000, 9) Asiakas maksaa kortistaan erilaisia
maksuja pankilleen. Korttiin voi liittyd mm. luottokorko, vuosimaksu, laskutuspalk-

kio ja kéteisnostomaksu.(Kontkanen 2011, 178)

Visa Europe on jdsenorganisaatio, jonka omistaa 4600 eurooppalaista pankkia ja ra-

hoituslaitosta. Se vastaa Visa-tavaramerkisti ja jarjestelmisti, joita kiytetddn sahkoi-
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sissd maksuissa. Visa Europe toimii 36 maassa ja on osa kansainvélistd Visa Inc. yh-
tiotd. Visa Europe ei myonni kortteja, eikd tee sopimuksia kauppojen kanssa. Jasen-
pankit pédattavit itse myoOs kauppiailta ja kuluttajilta perittdvét palvelumaksut. ”Visan
tehtdvidnd on tarjota tuotteita ja palveluja, jotka nopeuttavat, suojaavat ja helpottavat

maksutapahtumia.”(Visan www-sivut 2013)

Visan litkevaihto muodostuu maksuista, jotka peritddn jasenpankeilta niiden kéytta-
mien palvelujen ja tuotteiden mukaan. Visa perii mm. korttipalvelumaksuja, tiedon-
kasittelymaksuja ja valuuttamaksuja. Korttipalvelumaksut muodostuvat myonnetty-
jen korttien maéristd ja niiden kdyton laajuuden mukaan. Tiedonkésittelymaksuja
peritddn VisaNet jarjestelmén kiytostd ja valuuttamaksuja Visa Europen alueen ul-

kopuolella eurooppalaisella kortilla tehdyistd ostoista.(Visan www-sivut 2013)

MasterCard on pankkiirien vuonna 1966 perustettu yhdistys, josta on vuosien saatos-
sa tullut kansainvélinen osakeyhtid. Sen tehtdvina on vélittdd maksuja. Visan tavoin
se el myoskédédn itse myonnd kortteja. MasterCardin toimintaperiaatteet ovat melko

samankaltaiset kuin Visalla.(Mastercardin www-sivut 2013)

6.2 American Express & Diners Club

American Express ja Diners Club toimivat luottokorttibisneksessd hieman erilaisella
tavalla kuin Visa ja MasterCard. Ne kiyttdvét ns. suljetun silmukan (closed-loop)
jarjestelmdd. Nama yritykset késittelevét kaiken maksuliikenteen itse ilman vélikésia.

Jarjestelméd on kuvattu seuraavassa kuviossa. (Evans & Schmalensee 2000, 154)
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ostos luottokortilla

Myyja L — Asiakas

tilitys I 1 valtuutus I lasku ja maksu

American Express /
Diners Club

Kuvio 2. Suljetun silmukan jérjestelma (Evans & Schmalensee 2000, 155)

American Expressin litkevaihto muodostuu korttien kiyton mukaan ja palveluista
kortteja vastaanottaville myyjille. American Expressilld ei ole luottokorkoa vaan vain
vuosimaksu ja kéteisnostopalkkio. American Expressin Suomessa myytdvit kortit
ovat maksuaikakortteja, jos laskuja ei makseta ajallaan niin peritddn viivéistys —ja pe-
rintdkuluja. (American Expressin www-sivut 2013) Diners Club perii palveluistaan
provisiota kauppiailta ja asiakkailta peritidn vuosimaksu ja kdyton mukaan myos

muita palvelumaksuja.(Diners Clubin www-sivut 2013)

7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1 Teema 1: Opastuksen saaminen luottokorttia hakiessa

Kahdeksasta haastateltavasta puolet kokee saaneensa kunnon opastuksen ja perehdy-
tyksen kortin kdyttoon ja kustannuksiin. Yhdelld haastateltavalla tosin oli kokemusta
kahden eri pankin eli S-pankin ja Osuuspankin myontdmaéstd luottokortista, joista
vain Osuuspankin kortille oli annettu kdyttdopastus. S-pankin opastuksen puuttee-
seen vaikutti se, ettd hakemus oli tehty paperilla ja vain palautettu asiakaspalvelupis-
teeseen, jonka jdlkeen kortti oli saapunut postissa. Puolet haastateltavista koki kui-
tenkin etteivit olleet saaneet kunnollista perehdytystd. Heidédn mielestddn opastuksen

puutteeseen vaikuttavia tekijoitd olivat mm. kiire, asiakkaan ikéd sekd pankkisuhteen
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pituus ja asiakkaan oma passiivisuus, koska luotto-ominaisuus otettu vain vuosimak-
suttomuuden vuoksi. Erds haastateltava, joka kertoi saaneensa hyvin perehdytyksen
uskoi sen johtuneen siitd ettd oli kyseiselle pankille uusi asiakas. Yksi haastateltavis-
ta kertoi pitdneensd myyjéan tyylistd kun tdmaé oli opastanut hantd kdymalla 1api kort-
tiesitteen ja hinnaston, jolloin hénelld oli mahdollisuus tutustua niihin kunnolla am-

mattilaisen kanssa.

Kaikki haastateltavat olivat saaneet mukaansa pankista kéytto- ja sopimusehdot, mut-
ta vain yksi haastateltavista kertoi lukeneensa paperit ja hin piti niitd melko selkokie-
lisind. Muut haastateltavat myonsivét jattdneensd paperit lukematta ja ndin ollen he
eiviat myoskddn pystyneet ottamaan kantaa papereiden selkokielisyyteen. Kaksi haas-
tateltavaa kertoivat luottaneensa myyjdén niin paljon, etteivit siksi vaivautuneet itse

lukemaan sopimusta.

Haastateltavista kuusi oli sitd mieltd, ettd myyjd oli ammattitaitoinen ja loput kaksi
eivit kommentoineet asiaa. Kaikki haastateltavat kokivat luoton hakemisen helpoksi

ja muutama oikeastaan ihmetteli sitd miten helposti luottoa saa.

7.2  Teema 2: Kéyttoopastuksen tarpeellisuus

Kaikki haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd luottokortin kayttdopastus olisi tarpeelli-
nen osa myyntitilannetta. Haastateltavien oli selkeésti vaikea keksid mitdédn tiettyd
asiaa, jota he eivit tietdisi luottokortistaan, mutta kaksi haastateltavaa sanoivat ettd
he voisivat kdyttdd korttiaan aktiivisemmin, jos tietdisivat kdyton kuluista paremmin.
Kun taas osa oli sitd mielti, ettd kortin kdyttoon vaikuttavat ennemminkin tarpeet ja
hinta kuin tiedonpuute. Monet kertoivat hyddyntidvédnsd vain korottoman maksuajan
ja pitivét korkoa kalliina. Yksi haastateltava kertoi, ettd olisi kaivannut konkreettisen

esimerkkilaskelman luoton kdyton kustannuksista pelkdn hinnaston sijaan.

Erds haastateltava pohti kysymystd siitd voiko hakea korvausta luottokorttiyhtiolta
mikali hdnen kortilla maksamansa matka peruuntuu tai jos internetista tilattu paketti
el saavukaan. Hin ei kuitenkaan ollut vield etsinyt tietoa téstd, koska tillaista tilan-

netta ei ollut vield tullut eteen. Yksi haastateltava oli myds ollut yhteydessd luotto-
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kuntaan samankaltaisen asian tiimoilta; hidnen internetisti tilaamansa paketti oli saa-
punut ilman siséltéd. Kuitenkin asia oli jddnyt sikseen ja korvausta ei oltu haettu, sil-

1a paketin arvo oli pienempi kuin asiakkaan omavastuusumma.

Turvallisuusasiat olivat haastateltavilla hallussa, kaikki tiesivit mitd pitdd tehda jos
kortti katoaa tai jos se varastetaan. Kaikki olivat myos kuulleet ohjeet tunnusluvun
henkil6kohtaisuudesta ja sdilytyksesti. Kuitenkaan vastuista ja korvauksista varkaus-

tilanteissa ei oltu kerrottu haastateltaville.

7.3 Teema 3: Luottokorttimaksamisen yllatykset

Jalkikédteen osa haastateltavista oli joutunut olemaan yhteydessd kortin myonténee-
seen pankkiin tai kysymidn neuvoa joltakin tuttavaltaan. Himmennysti ja kysymyk-
sid olivat aiheuttaneet minimiveloitus, erdpdivin muuttaminen ja maksuvapaat kuu-
kaudet. Minimiveloitus oli ollut ldhes kaikille outo asia kun he olivat saaneet ensim-
maisen luottolaskunsa, kuitenkin neuvoa kysymall4 asia oli selvinnyt. Yksi haastatel-
tavista oli ottanut yhteyttd pankkiin erdpdivin muuttamiseksi paremmin tuloihin so-
pivaksi ja kertoi sen sujuneen hyvin. Yksi haastateltava oli yllattynyt maksuvapaista
kuukausista, silld hdn oli luullut ettd silloin koroton maksuaika on pidempi. Tosiasi-
assa olikin sitten kdynyt niin, ettd kun hén oli jattdnyt laskun sind kuukautena mak-

samatta, niin velkasaldolle oli kuitenkin kertynyt korkoa seuraavalle laskulle.

8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

8.1 Teema 1: Opastus ei ole itsestddnselvyys

Kaikki haastateltavat eivét ole saaneet opastusta, joten pankeilla ei taida olla ohjeis-
tusta ndihin tilanteisiin. Lisdksi vaikuttaisi siltd, ettd tilanteessa, jossa asiakas on
omatoiminen kortinhaussa niin hinen pitéisi olla myds aktiivinen perehtyméén itse
mm. sopimusehtoihin. Tama tilanne koskee pankkien internetissa tai paperilla tehtyja

luottokorttihakemuksia, jolloin asiakas ei ole suorassa yhteydessd myyjdan. Eli jos
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asiakas haluaa perehdytystd asiaan hdnen pitdd olla oma-aloitteinen hakiessaan luot-
tokorttia vélillisesti. Pankeilla olisi varmaan hyvé olla tdhankin tilanteeseen toiminta-
tapa kuten yhteydenotto asiakkaaseen esimerkiksi puhelimen vilitykselld, jotta asi-
akkaalle vilittyisivat tarkeét tiedot ja mahdolliset epdselvyydet tulisivat esille jo tdssd
vaiheessa. Huomattavaa on myos se, ettd ilmeisesti myoskdidn saman ryhméin pan-
keilla ei ole yhteistd ohjeistusta. Kahden saman pankin asiakkaan kertomukset nimit-
tdin erosivat toisistaan. Ainakin saman pankkiryhmén sisdlld kannattaisi sopia yhtei-
set toimintamallit, jotta asiakkaat saisivat yhdenvertaista kohtelua. Koska kaikilla
haastateltavilla oli yhdistelmékortti niin monista haastatteluista kuulsi 1dpi se fakta,
ettd se luotto oli otettu sithen kylkeen vain varmuudeksi tai koska pankista oli titd
vaihtoehtoa tarjottu vuosimaksuttomasti. Pankkien varmasti kannattaisi ihan oikeasti
kertoa sen luoton tarjoamista mahdollisuuksista asiakkaille ja ndin parantaa korttien

kayttoaktiivisuutta ja asiakkaiden tietopohjaa.

8.2 Teema 2: Opastuksesta hyotyja?

Luottokortin kéyttoaktiivisuudella on selked vaikutus asiakkaan tietoihin ja taitoihin,
silld mikéli asiakas ei ole saanut opastusta niin kdyttdmalld kuitenkin oppii ymmar-
tdméan luottomaksamisen péaidperiaatteet. Kuitenkin on huomattava, ettd oppiminen
usein tapahtuu erehdyksien ja pettymysten kautta, joten opastus olisi tdhdn asiaan
parempi keino. Haastateltavista selkeésti ne, jotka aktiivisesti kayttivit korttia myos

tiesivat aiheesta eniten.

Monet haastateltavat kokivat luoton kayttimisen kalliiksi, vaikka todellisuudessa
luottokorttikorot eivit ole kovin kalliita verrattuna esimerkiksi pikavippeihin. Monel-
le on kenties vaikea hahmottaa luoton kustannuksia juuri siitd syystd, ettd usein pu-
hutaan vain prosenteista ja todellisesta vuosikorosta. Kaytdnnolliset kululaskelmat
olisivat varmasti parempi keino kertoa kéyttokuluista. Asiakkaat todennékoisesti te-
kevit helposti sen virheen, ettd vertaavat luottokorttivelan korkoa normaaliin pankki-
lainakorkoon ja niin ollen ajatus kuluista hdmaértyy siind mielessa ettd velkasummat

ja -ajat kuitenkin ovat yleensd ihan eri tasoa niissd velkatyypeissa.
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Turvallisuusasioita koskevat perusasiat ovat asiakkailla hallussa, koska pankit nou-
dattavatkin tissé asiassa hyvin hyvdd pankkitapaa, joka suoranaisesti kdskee pankke-
ja antamaan tarvittavat ohjeet maksuvélineiden ja tunnuslukujen sdilyttdmisestd. Kui-
tenkin vastuut, seuraukset ja toimintatavat tilanteessa, jossa korttia kdytetddn oi-
keudettomasti jaavat kertomatta. Asiakkaan olisi hyvé tietdd mitd seurauksia voi syn-
tyd kun jattdd noudattamatta néitd turvallisuusohjeita. Turvallisuusohjeiden laimin-
lyonti on valitettavan yleistd ja siksi ndiden asioiden korostaminen olisi tarkedd. Itse
tormédn péaivittdin tydssdni kaupan kassalla asiakkaisiin, jotka mm. séilyttavét tun-

nuslukuaan lompakossa kortin kanssa tai ovat kirjoittaneet tunnusluvun kortin taakse.

Muusta neuvonnasta hyvé pankkitapa vain ylimalkaisesti kidskee kertomaan maksu-
vilineistd ja niiden kédytostd, mutta ei kerro neuvonnan tarkemmasta sisillosté ja laa-
juudesta sen enempadd. [lmaisu ”Pankin on annettava asiakkailleen riittdvasti tietoja ja
neuvoja” on melko ympéaripyored siind merkityksessé ettd jokainen asiakas on erilai-
nen perustietopohjaltaan ja riittdvyys on sinidnsd suhteellinen késite. (Finanssialan
Keskusliiton www-sivut 2013) Hyva pankkitapa myds sédédtelee sopimuspapereiden
muotoa ja ymmarrettivyyttd, kuitenkaan tdstd ei ole hyotyd mikéli asiakkaat eivit
tutustu papereihin edes ammattilaisen kanssa. Tdmén tutkimuksen valossa pankkien
tulisi tarkemmin paneutua siihen, ettd heiddn asiakkaansa todella ymmartdavit mihin

sitoutuvat ja milld ehdoilla. Tdméa varmasti my0s parantaisi asiakastyytyviisyytta.

8.3 Teema 3: Opastuksessa késiteltidvét asiat

Tamin tutkimuksen nojalla ainakin minimiveloitukseen sekd maksuvapaisiin kuu-
kausiin pankkitoimihenkilon olisi syytd kiinnittdd huomiota luottokorttia myydes-
sdan. Vahintddn hinnasto sekd luottosopimuksen péadehdot olisi hyvé kiyda lipi asi-
akkaan kanssa ja lisdksi opastaa luottolaskun tulkintaa. Pankkien kannattaisi tehda
yhteiset toimintaohjeet siitd miten markkinoida ja opastaa asiakkaitaan, silld epésel-

vyydet tekevét varmasti huonoa niiden asiakastyytyvéisyydelle.

8.4  Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Kaiken tutkimuksen luotettavuutta ja pétevyytta tulisi jollakin tavoin arvioida. Silld
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”Mitd me ndemme kun katsomme kristallipalaa riippuu siitd kuinka me katsomme

sitd”.(Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2007, 227- 228)

Tutkimuksen luotettavuutta mahdollisesti heikentdvid seikkoja on monia. Haastatte-
lujen aihe saattoi olla hieman arkaluontoinen osalle haastateltavista tai sitten se ettd
tutkija tunsi haastateltavat entuudestaan vaikutti vastauksiin. Liséksi haastateltavat
saattoivat olla liian samankaltaisia rahankéyttdtottumuksiltaan ja ndin ollen aineisto
el ole tarpeeksi edustava. Aineiston riittdvyyttd pohtiessani totesin, ettd en todenni-
koisesti endd tulisi 10ytdmaén hirvedn erilaisia ndkdkulmia asiaan ja kenties suurempi
laadullinen tutkimus olisi vaikea analysoitavaksi. Toisaalta kvalitatiivista tutkimusta
tdydentdméén olisi voinut tehdé kvantitatiivisen kyselyn, mutta olisiko sekédédn tuonut

télle tutkimukselle mitdan uutta lisdarvoa.

Suurimpana haasteena tutkimuksessa oli 10ytdd haastateltavia, jotka suostuisivat pu-
humaan aiheesta ja joilla olisi myds kokemusta luottokortin kdytostd. Siksi timén
tutkimuksen toteuttaminen olisi ollut helpompaa kvantitatiivisesti. Todennédkoisesti

kvantitatiivisella tutkimuksella saadut tiedot olisivat jidneet pinnallisemmiksi.

Koen kuitenkin, ettd tulokset eivit tietyiltd osin hirvedsti eroaisi jos tutkimus olisi
toteutettu eri tavalla. Laadullista analyysia lukiessa on kuitenkin muistettava, ettid
tapaukset ovat ainutlaatuisia ja ndin ollen tutkimusta toistettaessa tulokset saattaisivat
hieman erota. Mutta koen, ettd etenkin teeman 2 kysymykset kédyttdopastuksen tar-
peellisuudesta todennékoisesti olisivat samansuuntaiset, silli erdén haastateltavan

sanoin “ei siitd haittaakaan olisi”.

8.5 Jatkotutkimusmahdollisuudet

Tutkimukseni jatkotutkimusmahdollisuudet olisivat moninaiset, mutta kenties vaike-
asti toteutettavat. Mielessdni herdsi mm. kysymys siitd, ettd velkaneuvonta on nykyi-
sin kuntien tehtdvd, mutta pitdisiko tdtd vastuuta jakaa ja siirtdd esimerkiksi luo-

tonantajille ainakin osittain ja muuttaa sitd ndin ollen ennaltachkdisevddn suuntaan?

Muita mahdollisuuksia olisi tutkia sitd miten luottokorttineuvonnan lisdaminen vai-

kuttaisi velkaongelmiin tai miten se vaikuttaisi luottokorttien kayttdjien asiakastyy-
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tyvéisyyteen ja kdyttdahkeruuteen. Mielenkiintoista olisi my0s tutkia sitd miksi osa
kuluttajista ottaa pikavippejé luottokorttivelan sijaan, ja mikd on ndiden kahden vel-
katyypin suhde toisiinsa: esimerkiksi onko pikavippaajilla jo ennestddn luottokortti-

velkaa?
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LITE 1

HAASTATTELUKYSYMYKSET

Taustatiedot:

Mika luottokortti sinulla on? (luottokorttifirma/ kortinmydntd;a)

Miten hankittu?(oma-aloitteisesti vai kaupattu)

Mité varten, oliko jokin erityinen syy? (pahan pidivén varalle/ ulkomaille/ in-
ternet-ostoksiin)

Kéyton aktiivisuus? Kayttotilanteet?

TEEMA 1: Oletko saanut opastusta luottokortin kayttoon hakiessasi korttia?

Opastettiinko sinua hankintatilanteessa kertomalla selkedsti toimintaperiaat-
teet, oikeudet ja velvollisuudet sekd hintapolitiikka?

Vai saitko vain kéyttd —ja sopimusehdot mukaasi? Jos sait vain paperit niin
tutustuitko niihin? Olivatko sopimuspaperit selkeitd ja ymmarrettavia?
Oliko myyja mielestési ammattitaitoinen?

Oliko luoton saaminen ja hakeminen mielestdsi helppoa?

TEEMA 2: Olisiko kunnollinen kédyttdopastus mielestési tarpeellinen?

- Koetko tietdvési kaiken tarpeellisen luottokortistasi?
- Mité tieddt? Tieddtko oikeutesi ja velvollisuutesi?

- Koetko tietimyksen tai sen puutteen vaikuttavan luottokortin kédyttoosi?

TEEMA 3: Onko luottokorttimaksaminen tuonut mukanaan yllatyksia?

- Oletko kohdannut jonkin yllattdvan tai ongelmallisen tilanteen luottokort-
tiisi liittyen? Jos olet, saitko apua ja misti?
- Onko jokin asia jadnyt epdselviksi? Oletko jilkikédteen joutunut hake-

maan tietoa?



