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Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittda 18-20-vuotiaiden Etela-Pohjanmaan
Osuuspankin asiakkaiden taloustaitoja ja asiakaskokemusta pankkipalveluista.
Opinnaytetyon ensimmaisena tavoitteena oli perehtya taloustaitoihin. Toisena tavoitteena
oli tutustua asiakaskokemukseen. Kolmantena tavoitteena oli toteuttaa kyselytutkimus
18-20-vuotiaille Etela-Pohjanmaan Osuuspankin asiakkaille.

Teoreettinen viitekehys kasittelee nuorten taloustaitoja ja asiakaskokemusta. Tydssa
perehdytaan taloustaitoihin vaikuttaviin tekijoihin ja taloustaitojen ilmentymiseen nuorten
elamassa. Lisaksi tydossa syvennytaan myos asiakaskokemuksen sisaltoihin seka sen
johtamiseen ja mittaamiseen. Teoreettinen viitekehys tukee empiirista tutkimusta ja
edesauttaa opinnaytetyon tarkoituksen saavuttamista.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena. Tutkimuksella kartoitettiin
kohderyhman taloustaitoja ja asiakaskokemusta pankissa. Tarve tutkimukselle ilmeni
toimeksiantajayrityksessa, koska tata kohderyhmaa ei ollut tutkittu aiemmin. Tutkimuksen
kohderyhmaan kuuluivat Etela-Pohjanmaan Osuuspankin 18-20-vuotiaat asiakkaat, ja
kyselyyn vastasi 94 henkiloa. Tutkimustulosten avulla pankki voi tukea nuorten aikuisten
taloustaitoja entista paremmin ja kehittaa asiakaskokemusta pankissa kohderyhman
toiveiden mukaan. Talla tavoin asiakassuhde saadaan jatkumaan pitkaan niin pankkia kuin
asiakasta hyodyttavana.

Tutkimustulosten perusteella 18-20-vuotiaat ovat tyytyvaisia Etela-Pohjanmaan
Osuuspankista saamaansa palveluun, mutta he toivovat matalan kynnyksen tukea
taloustaitojensa kehittamiseen. Tulosten perusteella nuorilla aikuisilla on mielestaan hyvat
taloustaidot mutta lahes puolet vastaajista koki huolta taloustaidoistaan silloin talloin.
Kyselytutkimuksesta saadut tulokset antavat ajankohtaista tietoa toimeksiantajalle
palveluiden kehittdmiseksi kohderyhman nakokulmasta.

1 Asiasanat: taloustaidot, taloudenhallinta, asiakaskokemus, asiakkuus, asiakastutkimus
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The aim of the thesis was to research the financial skills and customer experience with
banking services among the 18-20-year-old customers of OP Etela-Pohjanmaa. The first
aim was to become familiar with financial skills. The second aim was to become familiar
with customer experience. The third aim was to conduct a survey among the 18-20-year-
old customers of OP Etela-Pohjanmaa.

The theoretical framework deals with young people’s financial skills and customer
experience. The thesis deals with factors influencing financial skills and the visibility of
financial skills in young people’s lives. In addition, the thesis focuses on what customer
experience comprises, and its management and measurement. The theoretical framework
supports the empirical study and helps achieve the goals of the thesis.

The study was conducted as a quantitative survey. The aim was to assess the target
group’s financial skills and customer experience with the bank. The need for the study
arose from the commissioning company because this target group had not been studied
previously. The target group of the study consisted of 18-20-year-old customers of OP
Etela-Pohjanmaa, and 94 individuals responded to the survey. Through the findings of the
survey, the bank can better support young adults’ financial skills and improve the customer
experience with the bank according to the preferences of the target group. This way, the
customer relationship can be maintained for long time, benefiting both the bank and the
customer.

On the basis of the results, 18-20-year-olds are satisfied with the service they receive from
OP Etela-Pohjanmaa but wish for low-threshold support to develop their financial skills.
The results show that young adults think they have good financial skills, but nearly half of
the respondents occasionally feel concerned about their financial skills. The results of the
survey provide timely information for the commissioner to develop services from the
perspective of the target group.

' Keywords: financial skills, financial management, customer experience, customership, customer re-
search
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1 JOHDANTO

1.1 Johdatus aiheeseen

Digitalisaatio on tuonut muutoksia nuorten taloudelliseen kayttaytymiseen ja nuoriin pyri-
taan vaikuttamaan verkossa monin tavoin (Humalamaki, 2024). Taman vuoksi taloustaito-
jen merkitys korostuu. Lisaksi vanhempien sosioekonomisella taustalla ja taloustaidoilla on
suuri rooli nuoren taloustaitojen muodostumiseen. Nuoret tarvitsevat taloudellista tukea
etenkin aikuistumisen kynnyksella, koska taloudellisilla paatoksilla voi olla kauaskantoisia
seurauksia. OP Ryhman osuuspankeille on tarkeaa ymmartaa, millaista tukea nuoret tar-

vitsevat koskien taloustaitoja.

Suomalaiset ovat huolissaan nuorten talousosaamisen tasosta ja yli puolet pitaa talous-
osaamisen tasoa huonona (Ali-Loytty, 2019). Naiset ja yli 40-vuotiaat ovat padasiassa sita
mielta, etta nuorten taloustaitojen opettamisen tulisi tapahtua kotona. Puolestaan miehet ja
alle 40-vuotiaat nakevat taloustaitojen opettamisen vastuun olevan kouluilla. Taloustaidot
auttavat vaurastumaan saastamisen ja sijoittamisen myo6ta. Taloudenhallinta ei automaatti-
sesti takaa taloudellista menestymista, mutta ilman taloustaitoja on suurempi riski ajautua
talousvaikeuksiin. Heikko talousosaaminen voi aiheuttaa stressia ja sita myota johtaa vel-
kaantumiseen. Akselin (2024) toteaa, ettd nuorten aikuisten velkaantuminen on lisaantynyt
viimevuosina. Taman vuoksi on tarkeaa keskittya parantamaan talouden hallintaa ja pohtia
suhtautumista lainojen ottamiseen. Taloustaitojen muodostuminen alkaa jo lapsuudessa,

jonka vuoksi avoin rahapuhe antaa nuorelle hyvat lahtokohdat kehittaa talousosaamistaan.

Hyvan asiakaskokemuksen lahtékohtana pankissa on sujuva asiakkuuden avaus (OP, i.a.-
b). Asiakkaat kokevat asiakkuuden alkaneeksi vasta silla hetkella, kun saavat pankin
myontaman maksukortin kayttdonsa. Asiakkaaksi tulo tapahtuu tavanomaisesti digitaalis-
ten kanavien kautta. Suomalaisten mielesta OP:lla on muihin pankkeihin verrattuna digi-
taalisin asiakaskokemus (Deloitte, i.a.). Etenkin nuoret asiakkaat haluavat asioinnin tapah-
tuvan mahdollisimman pitkalle digitaalisesti. Digitaalisten asiointikanavien yleistyessa tulisi
kuunnella asiakkaita kayttoliittymien ja palveluiden kehittdmisessa, jotta voidaan varmistaa

hyva asiakaskokemus.
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Samankaltainen asiakaspalvelu voi jattaa eri asiakkaille taysin eri kokemukset (Pitkala,
2022). Asiakaskokemuksen johtaminen tuo hyoétyja asiakaskokemusten luomiseen ja ylla-
pitamiseen (Line Carrier, 2022). Asiakaskokemuksen johtamisen myo6ta yrityksen jokainen
jasen tietaa, mista hyva asiakaskokemus muodostuu ja milla keinoin sita voidaan paran-
taa. Asiakaskokemusta mitattaessa on tarkeaa ottaa huomioon asiakkaiden eriavat odo-
tukset palvelua kohtaan. Yritykset voivat aloittaa asiakaskokemuksen mittaamisen pienella
kynnyksella aluksi keskittyen yhteen mitattavaan asiaan (Mannisto, 2017). On tarkeaa ym-
martaa, mita mitataan, miksi ja miten tietoa voidaan hyddyntaa liikketoiminnassa. Saadun
tiedon avulla voidaan reagoida ongelmakohtiin tai kehittaa asiakkaille parempia tuotteita
tai palveluita. Asiakaskokemuksen laaja-alainen ymmarrys ja osaaminen tekevat yrityk-
sesta kilpailukykyisen. Koko yrityksen tasolla kannattaa panostaa asiakaskokemukseen,

jotta yritys menestyy (Apajalahti, 2023).

1.2 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittda 18-20-vuotiaiden Eteld-Pohjanmaan Osuuspan-
kin asiakkaiden taloustaitoja ja asiakaskokemusta pankkipalveluista. Opinnaytetyon en-
simmaisena tavoitteena on perehtya taloustaitoihin. Tyossa tutustutaan taloustaitojen
muodostumiseen seka ilmentymiseen mahdollisuuksina tai haasteina nuorten elamassa.

Sen lisaksi pohditaan suhtatumista rahaan ja tunteita taloudellisten paatosten taustalla.

Opinnaytetyon toisena tavoitteena on tutustua asiakaskokemukseen. Tydssa perehdytaan
asiakaskokemuksen useisiin nakokulmiin. Asiakaskokemukseen liittyvat otsikot kasittele-
vat asiakaskokemuksen sisaltdad, asiakaspolkua, asiakkuuden elinkaarta, digitalisaation
merkitysta asiakaskokemukseen, tunteiden vaikutusta asiakaskokemuksessa, asiakasko-

kemusta strategiana ja asiakaskokemuksen johtamista seka mittaamista.

Kolmantena tavoitteena on toteuttaa kyselytutkimus 18-20-vuotiaille Etela-Pohjanmaan
Osuuspankin asiakkaille. Tutkimuksella selvitetdan pankin asiakkaiden taloustaitoja, pank-
kiasiointia ja asiakaskokemusta. Tutkimusmenetelmana kaytetaan maarallista eli kvantita-
tiivista tutkimusta. Tutkimustulosten avulla nuoria asiakkaita voidaan palvella paremmin

heidan tarpeensa ja toiveensa huomioiden. Tuloksiin nojaten Etela-Pohjanmaan
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Osuuspankki pystyy tukemaan asiakkaidensa taloustaitoja ja samalla kehittdamaan asia-

kaskokemusta pankissa.

Tama opinnaytetyon aihe valikoitui toimeksiantajan toiveesta ja kirjoittajien mielenkiinnosta
aihetta kohtaan. Kirjoittajat olivat tyoharjoittelussa Etela-Pohjanmaan Osuuspankissa,
jonka seurauksena mielenkiinto aihetta kohtaan herasi. Aihe on toimeksiantajalle ajankoh-
tainen ja sellainen, jota kohdeyrityksessa ei ole tutkittu tarpeeksi. 18-20-vuotiaiden asia-
kassegmentin huomioiminen on arvokasta asiakassuhteen jatkuvuuden ja kehittymisen

kannalta.

1.3 Etela-Pohjanmaan Osuuspankki

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Etela-Pohjanmaan Osuuspankki. Se on voimakkaasti ke-
hittyen yksi OP Ryhman suurimpia maakunnallisia pankkeja (OP Etela-Pohjanmaa, i.a.).
Etela-Pohjanmaan Osuuspankilla on konttorit seka Seinajoella etta Kauhajoella. Pankilla
on yhteensa noin 63 000 asiakasta ja se on jasentensa eli omistaja-asiakkaiden omistama,
joita on noin 36 000. OP Etela-Pohjanmaa tarjoaa laajasti eri finanssipalveluita. Naihin si-
saltyy paivittaispalvelut, lainat, yrityspalvelut, lakipalvelut, saastamisen ja sijoittamisen rat-
kaisut seka yksilollinen varallisuudenhoito OP Privatessa. Saman katon alta 16ytyy Pohjola
vakuutus, joka tarjoaa vakuutuksia henkildkohtaisiin seka yrityksen tarpeisiin. Lisaksi OP

Koti Etela-Pohjanmaa tarjoaa kiinteistovalityspalveluita.

OP- Ryhma on perustettu vuonna 1902 (OP Ryhma, i.a.-a). OP Etela-Pohjaanmaa puoles-
taan on perustettu 1922 (Finder, i.a.). Talla hetkella siella tyoskentelee 85 finanssialan am-
mattilaista. OP Etela-Pohjanmaan toimintaa ohjaa vakaa arvopohja ja toiminta on eettisesti
kestavaa ja vastuullista. Sen perustehtavana on luoda kestavaa taloudellista menestysta,
turvallisuutta ja hyvinvointia omistaja-asiakkailleen ja toimintaymparistolleen. Tama nakyy
vastuullisina tekoina, esimerkiksi vuonna 2023 omistaja-asiakkaille maksettiin 4,5 miljoo-
naa euroa OP-bonuksia. Lisaksi vastuullinen toiminta nakyy paivittaisissa asiakaskohtaa-
misissa ja paatoksissa seka osallistumisena elinvoimaisen Etela-Pohjanmaan kehittami-

seen.
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2 NUORTEN AIKUISTEN TALOUSTAIDOT

2.1 Taloustaitojen muodostuminen

Klemetin (2023) mukaan taloustaidot muodostuvat taidoista, jotka koskevat oman talouden
toiminnan hahmottamista, taloustiedon peruskasitteiden ymmartamista ja kykya tehda jar-
kevia taloudellisia valintoja. Lisaksi ne muodostuvat kyvysta budjetoida ja tehda jarkevia
ostopaatoksia ja arjen valintoja. Nuorten aikuisten taloustaidot muodostuvat kotoa saadun
talouskasvatuksen liséksi koulussa saadusta talousopetuksesta seka ymparoivien sosiaa-
listen suhteiden perusteella. Taloustaidot ovat osa elamanhallintataitoja ja niita tarvitaan
lapi elaman. Mikali taloustaitojen perusteet ovat heikolla pohjalla, on seurauksena usein
maksuhairiot, ylivelkaantuminen ja ulosotto. Jos ei ole perilla oman talouden saanndllisista

tuloista ja menoista, on taloudellisen tilanteen parantaminen melko vaikeaa.

Perhetaustalla on ajateltu olevan suuri vaikutus siihen, millaiseksi nuoret kokevat tulevan
elintasonsa. Bandelj ja Lanuza (2018) esittavat, etta perheen sosioekonomista taustaa
suurempi vaikutus on nuoren omalla kokemuksella yhteis66n kuuluvuudesta. Kasvatuksen
vaikutukset kuitenkin ovat merkittavia. Sosiaalisten suhteiden merkitys nakyy siina, etta
alemmassa sosioekonomisessa asemassa olevat nuoret ajattelevat sosiaalisten suhteiden
antavan heille verkostoja. Sosiaaliset suhteet voivat esimerkiksi varmistaa tyopaikan ja
sen myota paremman elintason tulevaisuudessa. Korkeamman elintason omaavien per-
heiden lapsilla saattaa olla paineita koskien tulevaisuutta ja uratavoitteitaan. Tama johtuu

siita, etta he ovat kasvaneet sellaisessa ymparistossa, jonka mukaan raha tuo menestysta.

39 maan vertailussa Suomi on hieman keskiarvon ylapuolella taloudellisessa tietdmyk-
sessa, kayttaytymisessa ja asenteissa (Palmgren, 2024). OECD:n talousosaamisvertailun
mukaan suomalaisten nuorten aikuisten ja naisten talousosaaminen on heikompaa muihin
maihin verrattuna. Digitaalinen talousosaaminen sen sijaan on Suomessa keskiarvoa sel-
vasti paremmalla tasolla kuin muissa maissa. Talousosaamisen tavoite on, ettd Suomi olisi

maailman paras taloustaitojen osalta vuoteen 2030 mennessa.
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2.1.1 Talouskasvatus kotona

Talouskasvatus on tarkeaa aloittaa jo silloin, kun lapset ovat viela pienia. On tarkea opet-
taa lapsille, etta on tehtava toita ansaitakseen rahaa, jolla hyodykkeita voidaan hankkia.
Raha-asiat tulevat jo pienten lasten tietoisuuteen esimerkiksi kauppaleikeissa ja lapsen
pyytaessa lelua kaupan leluosastolta. Nordlundin (2018, s. 18) mukaan talouskasvatus on
erityisen tarkeaa varakkaille vanhemmille, jotta lapsi oppii rahan arvon. Varakkaiden van-
hempien on helppo mahdollistaa lapsilleen viimeisimmat ja hienoimmat lelut, vaatteet ja

elektroniikkalaitteet.

Nordlund (2018, s. 18) sanoo, ettd vanhempien rahatavat periytyvat. Kotoa opitut kulutus-
tottumukset saattavat toistaa itseaan. Aikuisena voi myds haluta toimia taysin eri tavalla
rahan suhteen kuin lapsuudenkodissa on toimittu. Puolisoiden valiset erimielisyydet rahan-
kayton suhteen heijastuvat perhe-elamaan. Rahasta puhuminen on yha nykyaankin mo-
nissa perheissa tabu, mutta avoimesta rahapuheesta olisi hyotya lasten talouskasvatuk-
sessa. Lapset ovat uteliaita ja kyselevat paljon, joten viimeistaan lapsen kysyessa hanelle

tulisi antaa totuudenmukainen vastaus rahakysymyksiin.

Vanhempien kannattaa pohtia omaa ja parisuhteen rahankayttéa ja pyrkia antamaan lap-
sille realistinen ja kannustava kasitys rahankaytosta. Lapset hahmottavat rahan eri tavalla
kuin aikuiset, ja muodostavat kasityksensa kaytettavissa olevaan tietoon perustuen. Van-
hempien toimintamallit, arvot ja asenteet valittyvat lapsille my6s passiivisesti (Takkunen,

2021). Vaikka vanhemmat eivat aktiivisesti opettaisi taloustaitoja lapsilleen, lapset saavat

vaikutteita ja huomaavat esimerkiksi vanhempien aanensavyn rahasta puhuttaessa.

Ylisukupolvinen kdyhyys, eli sukupolvelta toiselle periytyvat ajattelu- ja toimintamallit, on
mahdollista katkaista. Takkusen (2021) mukaan yksikin rohkaiseva malli voi muuttaa nuo-
ren elaman suunnan. Vanhemmat voivat paattaa, millaista tarinaa rahankaytosta he kerto-
vat seuraavalle sukupolvelle. Talouskasvatukseen Ioytyy runsaasti kirjallisuutta ja verkko-
sivuja, seka sosiaalisen median tileja. Naissa kerrotaan keinoista puhua rahasta, omien
kulutustottumuksien ja rahaan liittyvien ajatuksien muuttamisesta. Naiden avulla taloustai-

tojaan voi kehittaa seka opettaa lapsilleen.
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Pohja taloustaidoille rakentuu siis varhaisesta lapsuudesta alkaen. Taysi-ikainen nuori ei
enaa ole vanhempiensa holhousvastuun alainen, mutta saattaa silti tarvita apua raha-asi-
oissaan. Nordlund (2018, s. 121) sanoo, ettd mita vdhemman nuori aikuinen on riippuvai-
nen vanhempiensa taloudellisesta tuesta, sita paremmin han tulee parjgamaan taloudelli-
sesti. On hienoa, mikali vanhemmat voivat todellisen tarpeen tullessa tukea nuorta talou-
dellisesti. Rahan antamista tarkeampaa olisi kuitenkin opettaa hyvat taloustaidot ja pohtia
yhdessa esimerkiksi keinoja saastaa tai tienata lisatuloja. Taloudellisten kysymysten aa-
rellda kannattaa olla nuoren tukena. Avoin keskusteluyhteys vanhempien ja lapsen valilla
on ensiarvoisen tarkeaa myos aikuistumisen kynnyksella. Aikuistuneen nuoren kohdalla

vanhemmat voivat toivoa, etta kotoa saatu oppi on mennyt perille.

2.1.2 Talouskasvatus koulussa

Peruskoulussa saatava talousopetus nojaa perusopetuksen opetussuunnitelman perustei-
siin, joka on opetushallituksen laatima. Opetussuunnitelman myéta pyritdan takaamaan
tasa-arvoinen ja laadukas opetus seka hyvat edellytykset oppilaiden kasvulle, kehitykselle
ja oppimiselle (Opetushallitus, 2014, s. 9). Perusopetuksen opetussuunnitelma pohjautuu
esimerkiksi perusopetuslakiin, lastensuojelulakiin ja yhdenvertaisuuslakiin. Opetuksen jar-

jestaja voi osaltaan tehda ratkaisut opetussuunnitelman toteuttamisesta.

Vuosiluokilla 4—-6 yhteiskuntaopin opetuksessa perehdytaan omaan rahan kayttoon ja ta-
louden hoitoon (Opetushallitus, 2014, s. 260). Lisaksi perehdytaan taloudelliseen toimin-
taan, eli rahankayttéon, rahan ansaitsemiseen, saastamiseen ja kestavaan kuluttamiseen.
Vuosiluokilla 7-9 yhteiskuntaopin opetuksessa perehdytaan oman elaman ja talouden hal-
lintaan seka taloudelliseen toimintaan (mts. 419). Opetuksessa keskitytaan talouden pe-
ruskasitteisiin, ilmidihin ja keskeisiin toimijoihin. Talouden ja ilmididen tarkastelussa huomi-

oidaan paikalliset ja globaalit nakdkulmat.

OP Ryhman vastuullisuusohjelmaan kuuluu taloustaitojen edistdminen ja oman talouden
hallinnan tukeminen (OP Ryhma3, i.a.-b). OP:n tavoitteena on kohdata 70 000 lasta ja
nuorta vuosittain niin koulu- ja oppilaitoskaynneilla, kuin kutsumalla lapsia ja nuoria pankki-
vierailulle. OP tukee myds NYTin Sijoittajakoulua, joka on toisen asteen opiskelijoille suun-

nattu sijoittamisen ja talouden iimidita kasitteleva kokonaisuus. OP on mukana Helsingin



12 (88)

Diakonissalaitoksen Taloustaitohankkeessa (Diakonissalaitos, i.a.). Mukana ovat myo6s
Danske Bank, Nordea ja Suomen Pankki. Hankkeen kautta pankkien tyontekijat voivat toi-

mia vapaaehtoisina opettamassa oman talouden hallintaa 16—29-vuotiaille nuorille.

Lukuvuonna 2023-2024 NYTin Yrityskyla Ylakouluun osallistuu 55 090 yhdeksasluokka-
laista (NYT, i.a.). Yrityskyla Ylakouluun osallistuvat kaikki yndeksannet luokat, joiden kun-
nilla on sopimus Nuorten yrittajyys ja talous NYTin kanssa. Yrityskyla Ylakoulu on pelillis-
tetty oppimiskokonaisuus taloudesta, tyoelamasta ja yrittajyydesta. Kokonaisuuden muo-
dostavat opettajien koulutus, viisi Yrityskyla-oppituntia koulussa, pelitilanne peliareenalla ja
loppureflektointi. Yrityskyla Ylakoulun oppitunneilla on kaytéssa digitaalinen materiaali,

joka sopii hyvin yhteiskuntaopin ja oppilaanohjauksen sisaltoihin.

Kevaalla 2021 lanseerattiin Oma talous tutuksi-koulukiertue (Budjettihiiri, i.a.). Oma talous
tutuksi-koulukiertueen tavoitteena vuonna 2024 on inspiroida ja rohkaista noin 2500:ta 8—
9-luokkalaista raha-asioiden aarelle Pohjanmaalla ja Etela-Pohjanmaalla. Kiertueen koulu-
vierailut kestavat noin 45—-60 minuuttia ja ne toteutetaan kouluaikana. Kiertuetta organisoi
Henri Hujala ja sen rahoittajina toimivat eri yritykset, eli Rahavointikummit. Vuonna 2024
Rahavointikummeina toimivat Pohjantahti, Nordnet ja Riverty. Hujala perusti Oma talous
tutuksi-koulukiertueen, koska han kuuli usein nuorilta ja aikuisilta, ettei koulussa puhuta
tarpeeksi raha-asioista. Hujala halusi tarjota nuorille mahdollisuuden innostua taloustai-

doista.

Vertailun vuoksi esimerkiksi Saksan kouluissa taloustaidot eivat kuulu opetussuunnitel-
maan eika taloustaitoja opeteta kouluissa tarpeeksi (Foster, ym., 2019). Tasta syysta nuo-
ret ovat ainoastaan kodeistaan saadun talouskasvatuksen varassa. Suuri osa saksalai-
sista nuorista haluaisi oppia saastamisesta ja sijoittamisesta enemman, mutta perheiden
taloudellinen tilanne ja haluttomuus talouskasvatukseen luovat epatasa-arvoisen aseman
useille nuorille. Varakkaammilla nuorilla aikuisilla on paremmin tietoa sijoitustuotteista kuin

niilla nuorilla, joilla ei ole yhta hyva taloudellinen tilanne.
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2.2 Taloustaitojen ilmentyminen

Taloustaidoista puhuminen on lisdantynyt ja tama on houkutellut entistd useampia nuoria
talouden teemojen pariin (NYT, 2023). Lahtokohdista riippumatta jokaisella nuorella tulisi
olla oikeus oppia arjen rahataitoja. Talouden ollessa kunnossa ei tarvitse murehtia parjaa-
misesta ja lapsuudesta asti rakennetut perustaidot talouden hallintaan liittyen kantavat pit-
kalle. Hyvat taloustaidot parantavat tasa-arvoa seka lisaavat yksilon mahdollisuuksia ela-
massa (Finanssiala, 2023). Ne nakyvat myos nuorten suhtautumisessa rahaan, kyvyssa

saastaa ja sijoittaa seka valttaa velkaantumista.

Ritakallio (2021) sanoo, ettd huono talousosaaminen estaa usein vaurastumisen. Olisi tar-
keata osata perusasiat budjetoinnista ja tunnistaa oman talouden ylivelkaantumisen varoi-
tusmerkkeja. Naita ovat esimerkiksi hankaluudet selvita laskujen maksamisesta, uuden ve-
lan ottaminen nykyisten velkojen maksuun tai luottotietojen menetys. Taloustaitojen ope-
tusta lisaamalla voidaan vahentaa taloushuoliin liittyvaa hapeaa seka lisata kansakunnan

hyvinvointia.

Henkilbn omat osaamiset ja resursseihin liittyvat puutteet vaikeuttavat taloudenhallinnan
haasteiden kasittelya (Hamalainen, 2019). Naista yksi tarkea tarkasteltava seikka on ihmi-
sen henkisten voimavarojen puutteet. Henkisten voimavarojen ja elamanhallinnan taidot
kehittyvat jo lapsuudessa ja nuoruudessa. Etenkin nuorilla elamankokemuksen puute vai-
kuttaa henkisiin voimavaroihin ja taloudenhallinnan keinoihin. Vanhempien paihteiden
kaytto, tyottomyys, vakava sairaus ja talousongelmat heijastuvat nuorten henkisten voima-
varojen kehitykseen. Talousosaaminen on avaintekija oman talouden hallinnassa ja usein
nuoren kotona ja koulussa saama talouskasvatus on liilan vahaista. Heikko talousosaami-

nen voi johtaa harkitsemattomaan rahan kayttoon ja velkaantumiseen.

2.2.1 Vaurastuminen

Sjogren ja Hikipaa (2014, s. 22) kertovat vaurastumisen olevan sita, ettd oma talous on
hoidettu hyvin, eika kaikkia saatuja rahoja kayteta heti. Osa tuloista osataan laittaa kasva-
maan korkoa sijoittamalla. Yleinen sanonta "raha ei tee onnelliseksi” on puoliksi totta,
mutta huolehtimalla taloudesta pystytaan pitamaan parempaa huolta itsesta ja laheisista.

Sjogren ja Hikipaa (s. 23) huomauttavat, etta raha ei tee kenestakaan hyvaa tai huonoa
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ihmista, mutta se antaa mahdollisuuden toteuttaa itsedan. He (s. 26) toteavat, etta vauras-
tumiseen tarvitaan kolme asiaa: rahaa, aikaa ja korkoa korolle- tuottoa. Ensimmaisessa
vaiheessa on opittava tekemaan rahaa. Taman jalkeen on opittava saastamaan tienatut

rahat. Kolmanneksi raha on saatava tekeméaan toita eli kasvamaan korkoa korolle.

Sjogren ja Hikipaa (2014, s. 27) kuvaavat, ettd on olemassa erilaisia uskomuksia, jotka es-
tavat vaurastumisen tai sen aloittamisen. Yksi uskomuksista on ajatus siita, etta aloitetaan
sitten, kun on ylimaaraista rahaa. On kuitenkin epatodennakdista, etta tilille jaisi kuukausit-
tain rahaa ilman, etta tietaa sen kayttokohdetta. Sjogren ja Hikipaa (s. 28) kertovat ihmis-
ten ajattelevan, ettei ilman tietoa ja taitoa voi vaurastua. Todellisuudessa omat uskomuk-
set ja tunteet ovat ratkaisevassa asemassa siina, miten paljon tiedoista ja taidoista saa
vietya tekemisen kautta kaytantdoon. Sjogren ja Hikipaa (s. 32) toteavat, etta on tarkeaa
pohtia, mita tai kenen neuvoja kuuntelee vaurastumisen tueksi. Ongelmana tassa on se,
etta saatetaan verrata itseaan vaariin ihmisiin. Esimerkiksi medialla on suuri mahdollisuus
johtaa ihmisia harhaan. Sjégrenin ja Hikipaan (s. 35) mukaan ihmiset etsivat oikeaa neu-
voa, joka muuttaisi vaurastumisen kerralla ja pysyvasti. Taman sijaan vaurastumiseen ei
ole olemassa yhta tiettya vinkkia, vaan se vaatii aikaa ja kokeilunhalua. Vaurastumisen

paatokseen sitoudutaan pitkaksi ajaksi (Vauras Elama, i.a.).

Saastopankin (i.a.) mukaan talousvinkeille on kysyntaa juuri nyt. Tahan suurena syyna
ovat hintojen nousu ja kuluttajien luottamus talouteen. Hintojen nousu pakottaa kolme nel-
jasta elamaan kadesta suuhun (Akselin, 2024). Etenkin nuorten vaurastumista voivat es-
taa myds puskurin puute, osamaksujen maara, luottojen otto luottojen kuittaamiseen, opin-

tolainan turha ottaminen ja kayttaminen.

Vaurastuminen ei rajoitu pelkastaan rahalliseen vaurastumiseen. Se voi olla my6s osaa-
mista, erilaisia verkostoja, omaisuutta ja kokemuksia. Vaurastuminen voi tarkoittaa eri asi-
oita eri ihmisille. Vauras Elama (i.a.) ilmaisee, etta vaurastuminen voi tarkoittaa taloudel-
lista riippumattomuutta. Se tarkoittaa tilannetta, jossa tehdaan tyéta ilman pakkoa elannon
saamisesta. Vaurastuminen voi olla esimerkiksi menestymista elamassa, merkityksellisten
asioiden tekemista, elamasta nauttimista ja hyvinvointia niin henkisesti kuin fyysisesti.

Vaurastuminen on valintoja ja paatoksia, jotka johtavat vauraaseen elamaan. Vauras tapa
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ajatella ja toimia nakyy arkipaivaisessa elamassa esimerkiksi tekemalla sitkeasti evaat toi-

hin joka paiva ulkona syomisen sijaan.

Lassander (2020, s. 122) kertoo, etta taloudelliseen menestykseen liitetaan usein tietynlai-
sia luonteenpiirteita ja ominaisuuksia. Esimerkiksi itsevarmuus, rohkeus ja karsivallisyys
ovat piirteita, joita ilman on vaikeaa ja epatodennakoista vaurastua. Vaurastuminen on kui-
tenkin mahdollista jokaiselle. On tarkeaa pohtia, miten omat uskomukset taloudellisesta
menestyksesta muokkaavat mahdollisuuksia elamassa. Lisaksi omat mielikuvat vaikutta-

vat siihen, millaisia valintoja ja toimintatapoja noudatetaan arkipaivassa.

Ensimmainen askel vaurastumiseen ja vauraan elaman saavuttamiseen on oman sisaisen
raha-asenteen ymmartaminen (Saastdpankki, i.a.). Vaurastumisen esteena voivat olla lap-
suudesta perityt asenteet. Esimerkiksi jos lapsuuden kodissa ei ole puhuttu rahasta, voi
aikuisena raha-asioista puhuminen olla haastavaa ja laskujen avaaminen tuottaa ahdis-
tusta. Lisaksi olisi tarkeaa pysahtya pohtimaan omaa suhdetta rahaan ja sen aiheuttamiin
tuntemuksiin. Sisaisen raha-asenteen lisaksi vaurastumista voivat hidastaa hyvin tavalliset
asiat. Naita ovat esimerkiksi pienet tulot tai isot velkamaarat, joiden vuoksi vaurastuminen
ei ole yksinkertaisesti mahdollista. Puutteellinen taloudenhallinta on hyvin yleinen syy. On
hyvin hankalaa saada rahaa saanndllisesti saastoon, jos ei tiedosta, mihin rahat todellisuu-
dessa menevat. liman selkeita tavoitteita ja suunnitelmia taloudenhallinta voi olla vaja-
naista. Myos epatietoisuus ja tietamattomyys sijoittamisesta, saastamisesta ja talouden

suunnittelusta voivat estaa vaurastumisen.

2.2.2 Saastaminen ja sijoittaminen

Sjogrenin ja Hikipaan (2014, s. 42) mukaan ihmiset voidaan jakaa kolmeen ryhmaan ra-
hankayttotapojen perusteella. Naita ryhmia ovat koyhat, keskiluokka ja rikkaat. Koyhien
tapa kayttaa rahaa on yleisin. Kun he saavat jostain rahaa, se menee saman tien pakolli-
siin menoihin kuten vuokraan ja ruokaan. Ongelmana tassa on se, etta tulot kaytetaan heti
ja raha loppuu ennen kuin sita tulee lisda. Rahaa ei siis osata kayttaa tasaisesti vaan en-
simmaiset viikot tuhlataan. Kuukauden viimeiset paivat tai jopa viikot eletaan hyvin niu-
kasti. Keskiluokalla on mukavuuslahtéinen rahankayttétapa. Rahaa menee myés laskujen

maksamiseen, mutta paasaantoisesti mukavuuslahtoisesti. Keskiluokka kayttaa siis
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varojaan vastuullisesti ja pystyy myos saastamaan tuloistaan. Rikkaiden ryhma kayttaa va-
rojaan vauraalla tavalla. Tama tarkoittaa kaytannossa sijoittamista ja saastamista. Rikkai-

den ryhma ei ole pulassa, vaikka "pahin” tapahtuisi ja palkkatulot loppuisivat.

Klemetti (2023) sanoo, etta useat nuoret ovat kiinnostuneita sijoittamisesta. Tasta huoli-
matta he kuitenkin kaipaavat muistutusta siita, etta oman talouden perusasioiden on oltava
kunnossa ennen sijoittamista. Tulojen on oltava suuremmat kuin menojen ja ilman saas-
toja sijoittaminen on hankalaa. Sijoittaminen vaatii pitkajanteisyytta, eika se ole keino akki-

rikastumiseen.

Nickstromin (i.a.) mukaan saastaminen ja sijoittaminen voivat tarkoittaa eri ihmisille eri asi-
oita, rippuen elamantilanteesta ja -tyylista. Aluksi kannattaa tarkastella omaa nykyista ta-
loudellista tilannettaan rehellisesti ja itseaan muihin vertailematta. Mikali jaljella on velkoja
tai kulutusluottoja, kannattaa vertailla lainojen korkoja ja sijoitusten tuotto-odotuksia. Jos
lainan korko on korkeampi, kannattaa laina maksaa ensin pois. Sijoituksen tuotto-odotuk-

sen ollessa korkeampi, voi lainaa lyhentaa rauhassa samalla sijoittaen varoja.

Nickstrom (i.a.) sanoo, etta saastaminen kannattaa aloittaa puskurin keraamisesta. Pus-
kuri on tietty summa rahaa, jota pidetaan sivussa yllattavia tapahtumia varten. Yllattava ta-
pahtuma voi olla esimerkiksi tydsuhteen loppuminen, eroaminen tai sairastuminen vaka-
vasti. Puskurin olisi hyva kattaa noin 3—6 kuukauden menot. Se takaa taloudellisen turvalli-

suuden muuttuvien tilanteiden edessa.

Pankkitilille sdastaminen on hyva alku, mutta sijoittamalla rahalle voi saada tuottoa (Pors-
sisaatio, i.a.). Sellaisten saastojen sijoittamista kannattaa harkita, mita ei tarvitse arjen me-
noihin tai valttamattémiin hankintoihin. Sijoittamisen voi aloittaa jo kymmenella eurolla
kuussa. Mita aiemmin aloittaa saanndllisen sijoittamisen, sitd enemman siitd on hyotya.
Tama perustuu korkoa korolle-ilmiddn, jossa sijoitetun paaoman tuotot kasvavat myds kor-

koa, jos saadut tuotot sijoitetaan uudestaan.

Sijoituskohteita voivat olla esimerkiksi rahastot, osakkeet, asunnot, kryptovaluutat, raaka-
aineet ja metsa (Naiset puhuu rahasta, i.a.). Tuottoa sijoituksista voi syntya arvonnousun
tai tulovirran myota. Arvonnousu tarkoittaa sita, etta sijoituskohde myydaan kallimmalla

kuin se on ostettu. Tulovirta on puolestaan saanndllista tuloa sijoituksista, esimerkiksi
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osingot, korkotulot tai vuokratulo. Kokeneilla sijoittajilla on sijoitusstrategia, jonka pohjalta

he tekevat paatoksia sijoittaa tiettyihin kohteisiin suunnitellulla aikavalilla.

Sijoittaessa kannattaa muistaa hajautus (Naiset puhuu rahasta, i.a.). Riskin madaltamisen
vuoksi kannattaa sijoittaa useaan eri rahastoon tai osakkeisiin. Lisaksi on huomioitava-
maantieteellinen hajauttaminen, eli ostaa muitakin kuin suomalaisia osakkeita. Ajallinen
hajautus tarkoittaa sita, etta suuren kertaostoksen sijaan varat sijoitetaan esimerkiksi kuu-

kausittain.

Sijoittaessa tuotto ei ole varmaa ja siina on aina riskinsa (Naiset puhuu rahasta, i.a.).
Tuotto-odotus ja riski kuitenkin kulkevat usein kasi kadessa: mita suurempi riski, sita suu-
rempi tuotto-odotus. Sijoituksien tuotoista tulee myés maksaa veroa. 30 000 euroon

saakka veroa maksetaan 30 % ja sen ylittavalta osalta 34 %.

2.2.3 Taloudellinen stressi

Taloudellisella stressilla itsessaan on kyky lisata taloudellisen stressin maaraa elaman ai-
kana (Lassander, 2020, s. 35). Stressireaktio on yhteydessa toiminnan ohjauksen ongel-
miin ja tarkkaavaisuushairidihin, joka vaikeuttaa taloudellista paatdoksentekoa ja suunnitte-
lua. Toisin sanoen, jos mieli on kuormittunut rahahuolista, se ei ole parhaimmillaan ratkais-
takseen rahaongelmia. Taloudellinen stressi voi aiheuttaa myos valttelya (mts. 38). Talldin
kuormittumista hallitaan esimerkiksi jattamalla laskut huomioimatta ja maksamatta. Tutki-
muksissa, joissa on seurattu ihmisia jopa koko heidan elaman ajan, on huomattu, etta ta-
loudellinen stressi on yleisin toistuva stressin aihe ihmisten elamassa. Taman vuoksi on
tarkeaa pysahtya pohtimaan, milla kaikilla tavoin taloudellinen stressi nakyy arkipaivaisissa

valinnoissa.

Lassander (2020, s. 33) toteaa, etta pitkdaikainen taloudellinen stressi vaikuttaa myds
mielenterveyden suojatekijoihin, kuten luottamukseen ja itsearvostukseen. Pitkaaikainen
taloudellinen stressi voi vaikuttaa siihen, ettei pysty uskomaan omiin mahdollisuuksiin ela-
massa. lhmisen mieli elaa niin sanotusti omaa elamaansa ja voi lukittautua stressin kasit-
telyyn. Talldin mika tahansa merkki rahan loppumisesta uhkaa selviytymista ja aiheuttaa

suuren reaktion. Ihmisen riski kokea mielenterveysongelmia on suurempi, jos on vaikeaa
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suhtautua tulevaisuuteen toiveikkaasti ja luottavaisesti. Lassander (s.34) kertoo, etta talou-
dellinen stressi siis ruokkii itse itseaan ja johtaa huonoihin paatoksiin esimerkiksi pika-

vippeihin tai rahapelaamiseen.

Rahan ja taloustaitojen yhteys terveyteen on moniselitteinen. Raha mahdollistaa terveellis-
ten elintapojen yllapitamisen esimerkiksi laadukkaiden terveydenhuollon palveluiden kay-
ton, terveellisen ruokavalion ja liikunnan harrastamisen monipuolisesti. Rahan tuoma ta-
loudellinen turvallisuus auttaa vahentamaan stressia ja vapauttaa aikaa enemman it-
seensa ja perheeseen, jotka voivat parantaa sosiaalisia suhteita ja mielenterveytta. Esi-
merkiksi saanndlliset ja riittavat tulot helpottavat talouden hallintaa ja vahentavat epavar-

muudesta johtuvaa stressia.

Lassander (2020, s. 35) pohtii sita nakdkulmaa, etta kdyhyyden ja epasaannollisten tulojen
aiheuttama taloudellinen stressi lisaa tyytymattomyytta elamaan ja riskia sairastua mielen-
terveysongelmiin. Taloudellinen stressi vaikuttaa ihmisen kehossa pitkaan ja yhteydessa
fyysiseen terveyteen. Rahan puute voi aiheuttaa asumisolosuhteiden heikkenemista ja vai-
keuttaa ravintorikkaan ruokavalion ostamista, joka lisda sairastumisen riskia. Raha vaikut-
taa siis merkittavasti fyysiseen ja psyykkiseen terveyteen. Se mahdollistaa elamantapoihin
ja stressitasoihin vaikuttamisen. Lisaksi useat tutkijat ovat sita mielta, etta inmiset vaikutta-

vat olevan terveempia niissa maissa, joissa tuloerot ovat pienempia (mts. 104).

Lassander (2020. s. 32) huomauttaa, etta taloudellisesta hyvinvoinnista puhutaan usein
objektiivisesti, jolloin silla tarkoitetaan riittavaa tulotasoa. Samaan aikaan se voi kuitenkin
tarkoittaa itse koettua taloudellista hyvinvointia eli kokemusta turvallisuudesta, riittavyy-
desta ja hallinnasta. Taloudellinen stressi vaikeuttaa taloudellisen hyvinvoinnin tavoittelua.
llIman stressia ihminen pystyy antamaan itselleen mahdollisuuden pohtia rauhassa talou-
teen liittyvia paatoksia. Taloudellinen stressi vaikeuttaa yksilon kykyyn vastata ulkopuolelta
tuleviin taloudellisiin vaatimuksiin esimerkiksi siihen, kuinka saada rahat riittdmaan valtta-
mattomiin menoihin. Nuoren elamassa taloudellinen stressi saattaa vaikeuttaa esimerkiksi

kotoa muuttamista ja oman elaman rakentamista, koska talous ei anna myoden.

Arjen stressitekijoita tutkittaessa on huomattu, etta rahan puute on lahes aina listan karki-

paassa (Lassander, 2020, s. 30). Monesti rahaan liittyvat ongelmat monimutkaisia ja
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taman vuoksi ne eivat ole kovinkaan helposti ratkaistavissa. Esimerkiksi lompakon katoa-
minen tai yt-neuvottelut tyopaikalla saavat ihmisessa aikaan taistele tai pakene — reaktion,
johon voi liittya totaalinen lamaantuminen. Tama reaktio kapeuttaa kykya nahda ulkomaa-
ilma, rajoittaa aivojen toimintaa ja keskittyy uhkaavaan tekijaan. Tama puolestaan vaikut-
taa inmisen resilienssiin. Resilienssi viittaa ihmisen kykyyn palautua muutoksista psyykki-
sesti (Reenpaa, 2020). Pieni resilienssihaaste voi olla esimerkiksi laskun maksamisen
unohtaminen erapaivana. Suuri resilienssihaaste on esimerkiksi maksuhairiomerkinnan
saaminen. Resilienssi ei tarkoita sita, etteiko elama sisaltaisi vastoinkaymisia tai ongelmia.
Se tarkoittaa sita, miten pystyy selviytymaan vaikeuksista huolimatta ja samalla hyvaksy-
maan elaman epataydellisyyden. Erilaiset elaman kokemukset vahvistavat resilienssia ja

taman vuoksi nuoren resilienssi ei valttamatta ole vahvimmillaan.

2.2.4 Velkaantuminen

Hiilamon (2019, s. 4) mukaan suomalaisten velkaongelmat ja velkaantuminen ovat kasva-
neet paljon viime vuosi kymmenina. Vuonna 2017 yli puolella kotitalouksista oli velkaa ja
kymmenella prosentilla kaikista kotitalouksista velan maara ylitti kolminkertaisesti kaytetta-
vissa olevat vuositulot. Velkaantuminen tarkoittaa tilannetta, jossa velkaa on kertynyt liikaa
suhteessa tuloihin. Velkaantunut ottaa lainaa toistuvasti lisaa ja taloudellinen selviytyminen
arjesta on haasteellista. Velkaantumisesta syntyy kierre silloin, kun yli omien varojen ela-
minen on jatkuvaa ja lainan ottaminen on toistuvaa. Kotitalouksilla on monenlaisia velkoja,
esimerkiksi opintolainat, kulutusluotot, asuntolainat ja maksamattomia laskuja. Mikali vel-
koja ei makseta sovitusti takaisin, velasta koituu maksuseuraamuksia. Velat sisaltavat Ia-
hes aina korkoa ja velkojilla on kaytdssaan erilaisia keinoja saataviensa perintaan. Naita
ovat esimerkiksi maksumuistutukset ja ulosottovaatimukset. Velkojen paatyminen ulosot-
toon ajaa ihmisia taloudelliseen ahdinkoon, koska palkasta pidatetaan vasten tahtoa velka-

menoja.

Velkojat voivat kayttaa tydssaan apunaan perintatoimistoja. Perintatoimistot pyrkivat saa-
maan velallisen maksamaan velat uhkaamalla maksuhairiomerkinnalla ja perinnan kustan-
nukset maksatetaan usein velallisella. Thurénin (2020) mukaan Suomessa jopa yli

380 000 ihmisella on maksuhairiomerkinta. Maksuhairiomerkinnan voi saada, vaikka velka

itsessaan ei olisi kovin suuri. On huomioitava, ettd maksuhairiomerkinta vaikuttaa
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negatiivisesti esimerkiksi vuokra-asunnon etsimisessa, tydnhaussa ja luottokortin seka lai-

nan saamisessa.

Hiilamo (2019, s. 6) toteaa, etta on olemassa erilaisia velkatyyppeja. Velkatyypit eroavat
toisistaan niiden keskimaaraisissa maarissa seka velkojen ominaisuuksissa. Velkojen omi-
naisuuksia ovat erilaiset korot, maksuaikataulut, mahdolliset seuraamukset ja velananta-
jien luonteet. Lainat voidaan jakaa suojattuihin ja vakuudettomiin lainoihin. Esimerkiksi
asuntolaina kuuluu suojattuihin lainoihin. Usein asuntolainat ovat arvoltaan suuria, mutta
maksuaikataulu ja korko ovat muita lainoja selvasti hillitympia. Vakuudettomat luotot voivat
sisaltaa todella korkeita korkoja, lyhyita takaisinmaksuaikatauluja ja hankalia maksuseu-
raamuksia. Vakuudettomat lainat eivat valttamatta ole kovinkaan suuria arvoltaan, mutta

ne voivat olla kuluttajille ongelmallisempia kuin suojatut vakuudelliset lainat.

Hiilamon (2019, s. 6) mukaan velanotto voi olla myds hallittua. Se voi olla hyddyllista mo-
nelle kotitaloudelle. Viljasen (2021) mukaan velka voi olla hyva tyokalu oman varallisuuden
kasvattamiseen ja omien unelmien toteuttamiseen. Velalla voi hakea enemman tuottoa
esimerkiksi osakemarkkinoilla ja monelle lainan ottaminen on ainoa tapa saada omistus-
asunto. Laina luo mahdollisuuden kuluttaa ilman saastamista tai ainakin yli saastetyn raha-
maaran. Lainan avulla voi investoida omaan tulevaisuuteen esimerkiksi koulutukseen. Ih-
miset pystyvat saamaan lainaa silloin, kun heilla on riittavat tulot lainan takaisinmaksuun.
Velka ei siis aina ole ongelmallista. Sen vaikutukset riippuvat pitkalti velan luonteesta esi-

merkiksi koroista, takaisinmaksukyvysta, maksuaikataulusta ja velkaseuraamuksista.

Velkaantumisen syyt. Takuusaation (i.a.) mukaan velkaantumisen syina ovat mm. harkit-
sematon kulutus, liilan suuret menot, maksamisen ja luotonoton helppous, huolimattomuus,
pienet tai epasaannolliset tulot tai peliriippuvuus. Velkaantumisen syita on tarkeaa pohtia,
jotta entista pahempi velkaantuminen voidaan estaa. Velka koituu ongelmaksi silloin, kun
velkoja on lilan monta tai tulot eivat riitéa velkojen maksamiseen. Useimmiten velkaantumi-
sen taustalla on monia syita. Osaan syista pystyy itse vaikuttamaan ja osaan ei. Saattaa
hyvin olla, etta velkojen maksusta selviaa, kunnes tyottomyys tai lomautus yllattaa. Vel-
kaantuminen voi johtua myos globaaleista syista esimerkiksi koronapandemian aiheutta-

mista seurauksista.
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Takuusaatio (i.a.) kertoo, ettd maksaminen ja luotonotto koetaan helpoksi. Vakuudetonta
lainaa ja erilaisia osamaksuvaihtoehtoja on paljon tarjolla. Lahes jokaisesta verkkokau-
pasta pystyy ostamaan laskulla tai osamaksulla. Vaikka luottoa tarjoavalla yhtiolla on vel-
vollisuus tarkastaa lainanottajan maksukyky, kaytannossa velallinen tai ostaja on itse vas-
tuussa kyvystaan maksaa lasku tai laina. Luottojen saaminen on nopeaa ja helppoa. Tama

voi johtaa huolimattomuusvirheisiin.

Positiivisen luottotietorekisterin tarkoituksena on pyrkia torjumaan kotitalouksien ylivel-
kaantumista ja auttaa taloudenhallinnassa (Vero, 2024). Luotonantaja tekee paatokset re-
kisterista saamiensa tietojen perusteella. Luotonantaja saa hakea luottotietorekisteriotteen
vain laissa maariteltyihin kayttétarkoituksiin (Laki positiivisesta luottotietorekisterista
739/2022; Vero, 2024). Tiedot voidaan hakea silloin, kun yksityishenkilé hakee uutta luot-
toa tai aikoo taata toisen henkilon lainaa. Esimerkiksi vuokranantaja ei voi pyytaa kenen-
kaan henkilotietoja rekisterista. Luotonhakija ei voi kieltaa tietojensa hakemista rekiste-

rista.

Positiivisen luottotietorekisterin kautta yksityishenkilot voivat tehda vapaaehtoisen luotto-
kiellon. Luottokielto on ilmainen ja sen voi tehda maaraajaksi tai toistaiseksi voimassa ole-
vaksi, seka halutessaan poistaa milloin tahansa (Vero, 2024). Luottokiellon avulla on mah-
dollista hallita omaa talouttaan, mutta siita voi olla hyotya myds siina tapauksessa, jos

henkilotiedot on varastettu ja joku muu saattaisi hakea varastetuilla tiedoilla luottoa.

Takuusaation (i.a.) mukaan usein kuluttajat arvioivat maksukykynsa todellisuutta parem-
maksi. Harkitsematon kulutus on yksi yleisimmista, mutta myos inhimillisista velkaantumi-
sen syista. Harkitsematon kulutus on yhteydessa helppoon maksamiseen ja lainansaan-
tiin. Hankintoja ei valttamatta tule pohdittua loppuun saakka, jos ne voi maksaa myohem-
min esimerkiksi laskulla. Taman sijaan hankinnan tarpeellisuutta tulisi pohdittua monta ker-
taa, jos sita varten pitaisi saastaa. Yksi velkaantumisen syista on myds lilan suuret menot.
Hyva nakokulma menojen tarkkailuun on esimerkiksi se, olisiko mahdollista asua halvem-
min. Mikali rahaa laskun maksamiseen ei ole erapaivana, on syyta ottaa yhteytta velko-

jaan. On tarkeaa kiinnittda huomiota lainojen todelliseen vuosikorkoon.
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Peliriippuvuus on yksi yleisimmista velkaantumisen syista etenkin nuorilla. Pelaamalla voi
velkaantua pahasti ja sen lopettamiseen tarvitaan usein ulkopuolista apua. Terveyden ja
hyvinvoinnin laitoksen (i.a.) mukaan kuitenkin peliautomaattien pelaaminen on vahentynyt
viimeisen vuoden aikana nuorten keskuudessa. Tama johtuu pakollisesta tunnistautumi-
sesta, jonka yhteydessa tarkistetaan rahapelien pelaajan henkildllisyys ja ika. Nuoret altis-
tuvat rahapelien mainonnalle etenkin sosiaalisessa mediassa ja verkossa. Vaikka Suo-
messa nuorten rahapelien pelaaminen on vahentynyt, se on edelleen yleisempaa Suo-

messa kuin muualla Euroopassa keskimaarin.

Hamalainen (2019) toteaa, etta talouden hallintaa voivat vaikeuttaa siihen liittyvat haasteet
seka yleiset elamanhallintaan liittyvat ongelmat. Elamanhallintaan liittyvat ongelmat vievat
ihmisiltéa voimavaroja ja samalla resursseja. Taloudenhallintaan liittyvat haasteet tekevat
raha-asioiden hoitamisesta monimutkaista tai talousongelmiin avun saamisesta vaikeaa.
Elamanhallintaan liittyvat pulmat esimerkiksi paihndeongelmat, mielenterveysongelmat,
tyottomyys ja vakavat sairaudet kietoutuvat usein taloudenhallinnan ongelmiin. Myos erilai-
set elaman muutokset vaikuttavat kykyihin hallita taloutta. Esimerkiksi kotoa pois muutta-
essa nuori joutuu ottamaan vastuun omista menoistaan. Lisaksi nuoren mennessa armei-
jaan tulotaso romahtaa. Takuusaation (i.a.) mukaan edelld mainittujen syiden lisaksi akilli-

sia haasteita taloudenhallintaan voi tuoda ero tai ihmissuhdeongelmat.

Kulutus ja rahoitus on siirtynyt yha digitaalisemmaksi. Tama voi aiheuttaa haasteita talou-
den hallinnassa. Uudenlaisten rahoitusinstrumenttien luonne ja taloudellisten seurausten
ymmartaminen voidaan kokea vaikeaksi. Myos velkojien, ulosottomiesten ja perintayhtioi-
den viestinta ja kaytannot saatetaan kokea ongelmallisiksi. Hamalainen (2019) vaittaa, etta
suomalainen taloudenhallintaa tukeva ja ylivelkaantuneita auttava jarjestelma on hajanai-
nen ja jaykka. Taloudenhallintaa tukevia organisaatiota on paljon, mutta niiden yhteistyo ja
tydnjako on epaselvaa. Myos inmisten tietoisuus organisaatioiden toiminnasta on heikkoa.
Lisaksi kommunikaatio ja yhteistyo ei toimi mutkattomasti velallisen, perintayhtion ja ulos-
ottoviranomaisten valilla. Suomalainen palvelujarjestelma sisaltaa liian vahan ennaltaeh-

kaisevaa toimintaa taloudenhallintaan liittyen.

Hamalaisen (2019) mukaan rahoituksen, palveluiden ja tuotteiden markkinointi on nykyaan

aggressiivista. Yritykset tavoittelevat ensisijaisesti tuotteiden suurta myyntia. Talloin
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asiakkaiden taloudenhallinnan tukeminen ei ole yrityksen keskeisin tavoite. Toki edistyk-
sellisimmat yritykset ovat ottaneet taloudenhallinnan tukemisen yhdeksi yhteiskuntavas-
tuutavoitteekseen. Aggressiivinen markkinointi jattaa huomioimatta kulutuksen pitkan aika-
valin kustannukset. Taman sijaan korostetaan kulutuksen lyhyen aikavalin etuja, joka ve-

toaa erityisesti ihmisen psyykeeseen.

Velkaantumisen aiheuttamat ongelmat. Hiilamon (2019, s. 9) mukaan velan maksami-
nen aiheuttaa taloudellisia ongelmia, stressia ja se tekee haittaa sosiaalisille suhteille. Ve-
lan muuttuessa hallitsemattomaksi, silla voi olla merkittavia taloudellisia, sosiaalisia ja
psyykkisia seurauksi velalliselle. Taloudelliset seuraukset nakyvat siten, etta velan korot ja
perintakulut vahentavat muihin menoihin kaytettavissa olevia varoja. Velalliset voivat jou-
tua karsimaan muista valttamattomyyksista esimerkiksi tarpeellisista ladkkeistaan velkojen
maksamiseksi. Velkavaikeudet vaikuttavat myods sosiaalisesti aiheuttaen konflikteja liittyen
rahan kayttoon ja varojen niukkuuteen. Usein myds velan takaajat saattavat olla lahipii-
rista. Talloin velkavaikeudet vaikuttavat myos heidan taloudelliseen tilanteeseensa ja sa-
malla suhtautumiseen velallista kohtaan. Velkaongelmat voivat johtaa sosiaaliseen leimau-
tumiseen ja eristaytymiseen. Usein saatetaan ajatella, etta velkaongelmat ovat itse ai-
heutettuja tai merkkeja velallisen valinpitamattomyydesta. Psyykkisesti velkaantuminen
nakyy stressina ja pelkona omasta taloudellisesta tilanteesta tai maksuseuraamuksista.
Velkoihin liittyva stressi voi pahimmillaan johtaa toivottomuuteen tai itsetuhoisuuteen. Ha-
pea voi estaa monia hakemasta apua taloudellisiin ongelmiinsa. Terveyden ja hyvinvoinnin
laitoksen (i.a.) mukaan talousongelmilla on yhteys heikentyneeseen itsetuntoon ja heikom-

paan mielenterveyteen.

Tutkimukset osoittavat, etta velat ja niiden aiheuttamat talousongelmat kietoutuvat selke-
asti heikompaan mielenterveyteen, kuten masennukseen tai itsetuhoisuuteen, niin nuorilla,
aikuisilla kuin iakkaammilla (Hiilamo, 2019, s. 3). Tasta on myods kansainvalista nayttoa.
Lisaksi suomalaiset tutkimukset ovat osoittaneet, etta velkaongelmista karsivilla on selke-
asti suurempi tarve mielenterveyteen liittyvaan laakitykseen. Lisaksi velkaongelmat aiheut-
tavat tyokyvyttomyyselakkeita mielenterveyssyitten takia. Toki on mahdollista, etta hei-
kompi mielenterveys voi altistaa velkaantumiseen tai ettd sosioekonomiset ongelmat voi-

vat aiheuttaa velkaongelmia seka heikompaa mielenterveytta.
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Nuorten mielenterveyteen vaikuttavat seka omat etta vanhempien velat ja velkaongelmat.
Mielenterveysongelmien lisaksi velkaantuminen on yhdistetty heikompaan terveyteen, su-
ruun ja itsemurhakuolleisuuteen (Hiilamo, 2019, s. 12). Naiden edella mainittujen seikkojen
vuoksi on tarkeaa pohtia, mika kaikki todellisuudessa vaikuttaa yksilon taloustaitoihin. Ko-
konaisvaltainen hyvinvointi auttaa kehittamaan ja yllapitamaan taloudellista hyvinvointia

seka taloustaitoja.

Velkaantumisen estaminen. OkPerintatoimiston (2023) mukaan uusi puhelin, muodikkaat
vaatteet ja kuntosalijasenyys ovat kolme yleista syyta siihen, miksi aivan tavalliset nuoret
paatyvat perintatoimiston asiakkaiksi. Nuoret velkaantuvat ostamalla osamaksulla elaman-
tyyliin liittyvia hankintoja. Velkaantumisen estamiseen on olemassa kuitenkin keinoja. Yksi
tarkeimmista keinoista on budjetointi. lIman tulojen ja menojen seuraamista elaa helposti
yli varojensa, koska silloin on suurempi mahdollisuus tehda huonoja taloudellisia paatok-
sia. Budjetointi auttaa saastamisessa ja yllattaviin menoihin varautumisessa. Toinen huo-
mioitava seikka on osamaksujen maara. 50 euroa kuukaudessa voi vaikuttaa pienelta
summalta, mutta kun osamaksuja on useampi, niista voi kertya suuri kokonaisvelka. Tama
korostuu etenkin silloin, jos osamaksu jaa maksamatta ja se aiheuttaa lisdkuluja. Kolmas
huomioitava asia on erapaivat. Erapaiva on viimeinen paiva laskun maksamiseen ja mak-
sumuistutuksen valttamiseen. Velkakierre alkaa usein unohtuneesta erapaivasta. Neljas
muistettava seikka on maksulle kertyvat korot. Jos lasku jaa maksamatta erapaivana, seu-
raa maksumuistutus. Se muodostuu muistutuskulusta ja maksumuistutukseen erapaivaan
mennessa kertyneesta viivastyskorosta. On tarkeda maksaa muistutuskulut maksumuistu-
tusta maksaessa, koska velkoja voi siirtdaa muistutuskulun ja viivastyskoron seuraavaan

laskuun. Talldin syntyy turhaa lisavelkaa.

OkPerintatoimisto (2023) toteaa, etta nuorilla sosiaalinen paine voi kannustaa kuluttamaan
yli varojen. Tama voi nakya kuluttamalla tuotteisiin ja palveluihin, jotka ovat trendikkaita ja
suosittuja. On tarkeaa muistaa, etta kenenkaan arvo ihmisena ei riipu siita, onko hanella
yllaan merkkivaatteet tai onko kaytossa uusin alypuhelin. Avun pyytaminen tarpeeksi
ajoissa kunnan omalta talous- ja velkaneuvoijalta voi estaa pahimpien velkaongelmien syn-
tya. Lassanderin (2020, s. 38) mukaan myds useat oppilaitokset pyrkivat selvittamaan

opiskelijoiden kohtaamaa taloudellista stressia ja tarjoavat taloudellista neuvontaa sita
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tarvitseville. Tukitoimet ovat erittain tarkeita, koska taloudellinen stressi ei liity pelkastaan

rahan riittavyyteen vaan myos kokonaisvaltaisesti terveyteen ja paatoksentekoon.

2.3 Suhtautuminen rahaan

Lassander (2020, s. 23) toteaa, etta ihmisten oletetaan pyrkivan kasvattamaan varallisuut-
taan Iapi elaman ja samalla turvaamaan tulevaisuutta esimerkiksi saastamalla elakeikaa
varten. Inmisten puheissa on vallalla kasitys, jossa varallisuuden keraaminen on eraanlai-
nen vaatimus. Tama luo paineita etenkin aikuistuvalle nuorelle esimerkiksi siita, etta opin-
tolainaa ei kannattaisi ottaa, omistusasunto tulisi hankkia mahdollisimman pian, tai etta
auto tulisi olla samalla suhteellisen uusi, mutta kasirahalla ostettu. Lassanderin (s.108)
mukaan tutkimukset viittaavat siihen, etta kodin omistaminen on yhteydessa parempaan

hyvinvointiin verrattuna vuokralla asumiseen.

Eri sukupolvilla on erilaiset kokemukset ja suhde rahaa kohtaan (Lassander, 2020, s. 24).
Lansimaissa nuoremmat sukupolvet eivat ole valttamatta kokeneet samanlaista kdoyhyytta
ja puutetta kuin vanhempansa. Lisaksi heilla voi olla keskenaan erilaiset ajatukset rahasta
ja sen vaikutuksesta onnellisuuteen. Nuoret saattavat olla valmiita kyseenalaistamaan pe-

rinteisen kasityksen siita, etta raha ja onnellisuus liittyvat yhteen.

Lassander (2020, s. 55) kertoo, ettd maksaminen perustuu pitkalti erilaisiin napautuksiin ja
kosketuksiin. Maksaminen tapahtuu siis kayttamalla korttia tai puhelinta maksupaatteen
lahella tai esimerkiksi netissa shoppailussa napauttamalla "maksa nyt” — painiketta. Mak-
sutapahtuma tehdaan siis sekunnin murto-osissa. Maksupaatosten tekeminen on nopeam-
paa kuin koskaan. Ihmiset ovat tottuneet toteuttamaan toiveensa heti, koska sen voi to-
teuttaa vain muutamalla napautuksella. Tahan yksi syy on kortti- ja mobiilimaksaminen ja
sen vaikutus ajatteluun rahan arvosta. Rahan arvoa on vaikea hahmottaa, kun rahan
vaihto tapahtuu valittdmasti ja huomaamatta. Kuluttaja ei valttamatta hahmota, kuinka pal-
jon han todellisuudessa kuluttaa. Kortilla maksaminen voi siis luoda illuusion rahan rajatto-
muudesta ja johtaa harkitsemattomaan kulutukseen ja yli budjetin elamiseen. Kortilla mak-
saminen tuo kuitenkin turvallisuutta ja katevyyttd. Samalla on tarkeaa olla tietoinen sen
vaikutuksista omaan ostoskayttaytymiseen. Kortti- ja mobiilimaksamisen lisaksi Tammen

(2020) mukaan koronapandemia on lisannyt sahkdista maksamista ja verkko-ostosten
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tekemista. Myos etatydon nopea kasvu on vaikuttanut maksutapojen muutokseen, koska

aikaa vietetaan enemman kotona ja kynnys tyon ohessa shoppailuun madaltuu.

Kateisen kayttd on palautumassa koronakauden jalkeen entiselleen (Takala, 2022). Myos
vuoden 2022 alkupuolella alkanut Ukrainan kriisi on vaikuttanut kateisen nostoon kotivara-
tarpeisiin ja kateissaastamiseen. Kateisella maksaminen on korttimaksamista konkreetti-
sempi maksutapa. Kateismaksuista saattaa jaada selkeampi muistijalki ja kateisella mak-
saminen voi herattad enemman tunteita maksajassa kuin korttimaksaminen. Kateista kan-
nattaa loytya hieman lompakosta, jos korttimaksaminen ei esimerkiksi onnistu sahkoisten
verkko-ongelmien vuoksi. Kateista kayttavat eniten vanhimmat ikaluokat. Kateismaksami-
sessa on kuitenkin tapahtunut viimeisten vuosien aikana huomattava muutos. Koronapan-
demian vuoksi osa kaupoista ja palveluntarjoajista on luopunut kokonaan kateismaksuista.
Lepon (2023) mukaan Ruotsissa kateismaksamisella on laillisen maksuvalineen asema, el
kateinen tulee hyvaksya maksuvalineeksi kaikkialla maassa. Talla hetkellda Suomessa
nayttaa silta, etta osa pandemian aikana kateismaksujen vastaanotosta luopuneista yrityk-
sista ei enaa palaa kateiskauppaan. Taman vuoksi Suomi tarvitsee selkeaa lainsaadantoa
turvaamaan kateisen kayton. Suomalaisilla on kuitenkin keskimaarin lompakossaan 56 eu-
roa. Akselin (2024) toteaa, etta rahan digitalisoitumisen myo6ta talouden hahmottaminen on
vaikeutunut. Silloin, kun rahat eivat fyysisesti katoa lompakosta, on vaikea paatella, mihin
ne todellisuudessa kuluvat. Etenkin nuoret ovat tottuneet maksamaan kortilla tai mobiiliso-

velluksilla.

2.4 Tunteet taloudellisen paatoksenteon taustalla

Mieli (2021) ilmaisee, etta melkein kaikkeen inhimilliseen toimintaan liittyy tunteita. Tuntei-
den tehtavana on suunnata toimintaa ja ne ovat osa havaitsemista ja ajattelua. Tunteet
viestivat tarkeaa tietoa ymparistosta, toisista inmisista ja ihmisesta itsestaan. Tunteiden
kokemisen kirjo perustuu yksilon temperamentille, eli synnynnaisille reagointitaipumuksille.
Tunteiden hallinta ja tunnetaidot ovat avainasemassa paatoksenteossa. Taman vuoksi
tunteiden merkityksen ymmartaminen on olennainen osa talouden hallintaa, koska usein
talouden hallintaan liittyvat paatokset vaativat harkintaa ja saattavat olla monimutkaisia.
Tunteet vaikuttavat merkittavasti silhen, miten rahaa kaytetaan ja kuinka tehdaan talouden

hallintaan liittyvia paatoksia. Tunteiden merkityksen ymmartaminen ja tunteiden
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tunnistaminen voivat auttaa rakentamaan tervetta suhdetta rahaa kohtaan. Avoimen kes-
kustelun kautta selkeytetaan suhdetta rahaan ja talouden kannalta jarkevampien paatok-

sien tekemiseen.

Rahaan ja talouden hallintaan liittyy aina tunnekokemuksia (Lassander, 2020, s. 48). Tun-
teet voivat olla seka kehollisia etta ilmaistavissa ajatuksina. Usein tunteet ovat moninaisia
ja ristiriitaisia. Toisin sanoen tunne voi koostua monesta eri tunteesta. Etenkin rahaan ja
talouden hallintaan liittyvat tunteet ovat usein monikerroksisia. Esimerkki taman kaltaisesta
tilanteesta voisi olla sellainen, jossa tyontekija saa palkankorotuksen tdissa tehdessaan
pitkajanteisesti tyota. Samaan aikaan tyontekija on iloinen ja ylpea onnistumisesta, mutta
samalla saattaa herata huoli siita, miten tulevaisuudessa jaksaa, jotta voisi kehittya entista

paremmaksi tyontekijaksi.

Lassander (2020, s. 49) kertoo, etta tunteiden tulkinnassa saatetaan jattaa ulkoinen todelli-
suus huomioimatta. Sen sijaan keskitytaan sisaisiin tuntemuksiin ja kieltaydytaan muutta-
masta aivojen nopeasti tekemaa ennustetta. Nama tilanteet voivat johtaa tilanteisiin, jossa
ihmisen toiminta on sopimatonta ja jopa vaarallista. Osa ihmisista pitaa taloudellista paa-
toksentekoa tunteista erillisena ja usein talouteen liittyvissa paatoksissa kehotetaan kaytta-
maan jarkea tunteen sijasta. Jarki ja tunteet eivat kuitenkaan ole toistensa vastakohdat.

Usein molemmilla on merkitysta esimerkiksi ostopaatosta tehdessa.

Tutkimusten perusteella tunteiden rooli taloudellisessa paatoksenteossa on monimutkai-
sempi ja samalla hyddyllisempi kuin aiemmin on uskottu (Lassander, 2020, s. 50). Inmiset
siis tekevat johdonmukaisia paatoksia sellaisista asioista, jotka herattavat voimakkaita tun-
teita. Erilaiset tunteet voivat aiheuttaa erilaista kaytosta taloudellisissa paatoksissa. Esi-
merkiksi stressi tai suru voivat johtaa lohturuoan ostamiseen ja impulsiivisiin ostoksiin. Po-
sitiiviset tunteet esimerkiksi ylpeys ja onnellisuus voi saada palkitsemaan itseaan ylimaa-
raisilla ostoksilla ja tdma voi johtaa yli varojen elamiseen. Tunteet vaikuttavat myos talou-
den suunnitteluun ja tavoitteisiin liittyvaan suhtautumiseen. Motivaatio ja sitoutuminen ovat
avainasemassa taloudellisessa suunnittelussa. Taloudellisten tavoitteiden ollessa omien
arvojen ja unelmien mukaisia, niihin on helpompi sitoutua ja samalla ne toimivat tehok-

kaana motivaattorina.
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Lassander (2020, s. 51) kuvailee, etta ihminen voi saada turvallisuuden ja nautinnon tun-
teita ostoksista. Toistuvat impulsiiviset ostokset voivat kertoa osto- eli shoppailuriippuvuu-
desta (Majava, 2016). Mikali shoppailu aiheuttaa taloudellisia ongelmia tai syyllisyyden
tunnetta, voi olla kyse shoppailuriippuvuudesta. Shoppailemalla voidaan turruttaa tunteita
esimerkiksi surua. Shoppailuriippuvuudessa usein itse ostaminen ja siihen liittyvat tunteet
ovat tavaraa tarkeampia. Tunteiden lisaksi shoppailuriippuvuuden taustalla voi olla mielen-
terveyden ongelmia. Shoppailuriippuvuus on kuitenkin talouden hallinnan kannalta haas-
tava tapa toimia. On tarpeellista kehittaa toimintatapoja, joiden avulla voi tarkkailla omaa
rahatilannetta. Hyvia esimerkkeja ovat muun muassa kuittien sailyttaminen, ostospaivakir-

jan pitaminen ja oman tiliotteen saanndllinen tarkkailu.
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3 ASIAKASKOKEMUS

3.1 Asiakaskokemuksen sisalto

Léytana ja Kortesuo (2011, s. 11) kertovat asiakaskokemuksen koostuvan kohtaamisten,
mielikuvien ja tunteiden summasta, jotka asiakas muodostaa yrityksen toiminnasta. Asia-
kaskokemus on siis ihmisen tekemien yksittaisten tulkintojen yhdistelma. Asiakaskokemus
ei ole jarkiperainen paatos, vaan kokemus, johon vaikuttavat niin tunteet kuin alitajuisesti
tehdyt tulkinnat. Yritykset voivat valita, millaisia kokemuksia ne pyrkivat luomaan asiak-
kaille. Tulkintojen ja tunteiden vuoksi ei ole taysin mahdollista vaikuttaa siihen, millaisen
asiakaskokemuksen asiakas muodostaa. Asiakaskokemus muodostuu kaikista kohtaami-
sista, joita asiakas kay lapi yrityksen kanssa. Tahan sisaltyy esimerkiksi tuotteiden selailu
verkkokaupassa, tuotteen ostaminen, asiakaspalvelu ja tuotteen kayttd. Trustmaryn (2023)
mukaan asiakaskokemukseen vaikuttavat hinta, valikoima, palvelukohtaaminen, ilmapiiri,
sosiaalinen ymparistd, aiemmat asiakaskokemukset ja tilannemuuttujat. Lisaksi vaikuttavia
tekijoita ovat yndenmukaisuus eri kanavissa, brandi ja ennakko-odotukset seka kuluttaja-

muuttujat.

Saarijarvi ja Puustinen (2020, s. 20) toteavat, etta talla aikakaudella asiakaskokemuksen

ymmartaminen on yksi tarkeimmista kilpailukeinoista. Asiakaskokemuksen ymmartaminen
auttaa yritysta luomaan sellaisia asiakaskokemuksia, joissa asiakas ostaa yritykselta, suo-
sittelee sita muille ja palaa yritykseen myohemminkin. Asiakaskokemuksen ymmartamisen

avulla voidaan myos luoda kokonaiskuva asiakkaan kulkemasta asiakaspolusta.

Saarijarvi ja Puustinen (2020, s. 19) iimaisevat, etta asiakaskokemusta voidaan nimittaa
organisaation strategiseksi painopisteeksi. Yha useampi organisaatio toimialasta riippu-
matta nostaa asiakaskokemuksen keskeiseksi toimintaa ohjaavaksi tavoitteeksi. Strategi-
nen painopiste nousee esiin esimerkiksi organisaation missioissa, visioissa, rekrytointi-il-
moituksissa ja strategiakalvoissa. Se tulee ilmi myos johdon ja henkildéston kannustin- ja
palkitsemisjarjestelmissa. Hyvana esimerkki asiakaskokemuksesta strategisena toimipis-
teena on Kela. Kelan verkkosivujen (i.a.) mukaan hyva asiakaskokemus on strategian yti-
messa. Tama nakyy kaytannossa asiakkaiden ryhmittelyna, palvelujen kehittamisessa

asiakasymmarryksen pohjalta ja asiakkaiden osallistamisena.
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Asiakkaan ennakko-odotukset ovat iso osa asiakaskokemusta (Korkiakoski, 2023). En-
nakko-odotukset tarkoittavat asiakkaalla olevia mielikuvia yrityksesta, sen tuotteista ja pal-
veluista ennen ostopaatosta. Asiakkaan odotukset voivat muodostua mainoksista, aikai-
semmista kokemuksista, muiden suosituksista ja kilpailijoiden tarjoamista vaihtoehdoista.
Ennakko-odotukset vaikuttavat suoraan ostokayttaytymiseen ja etenkin aiemmat kokemuk-
set ovat merkittava odotuksiin vaikuttava tekija. Mikali asiakas saa huonon asiakaskoke-
muksen, hanen ennakko-odotuksensa yritysta kohtaan tulevat olemaan huonot pitkaan tai
jopa pysyvasti. Saarijarven ja Puustisen (2020, s. 92) mukaan asiakasodotukset maaritta-
vat asiakaskokemusta. Tama selittyy silla, etta asiakkaan odotukset vaikuttavat siihen koe-

taanko asiakaskokemus hyvaksi vai huonoksi.

Saarijarven ja Puustisen (2020, s. 95) mukaan asiakasodotusten tekijat voidaan ryhmitella
yleisiin odotuksiin ja erityisiin odotuksiin. Yleiset odotukset muodostuvat asioista, joiden
asiakkaat odottavat olevan yrityksella kunnossa seka alan yleisista toimintatavoista. Saari-
jarvi ja Puustinen (s. 97) kertovat, mita yleisiin asiakasodotuksiin kuuluu. Asiakaskokemuk-
sen tulee olla personoitu ja asioinnin vaivatonta, nopeaa ja monikanavaista. On tarkeaa,
etta yritys on sosiaalisessa mediassa ja sen viestinta on yhdenmukaista. Osaava ja am-
mattitaitoinen asiakaspalvelu on yleisten asiakasodotusten kulmakivi. Nopea ja oikeilla ta-

voilla toteutettu reagointi reklamaatioihin takaa yleisten asiakasodotusten toteutumisen.

Erityiset asiakasodotukset koostuvat monen eri tekijan summasta (Saarijarvi & Puustinen,
s. 97). Erityiset odotukset muodostuvat usein tiettya yritysta, palvelua tai tuotetta kohtaan.
Erityisten odotusten taustalla voi olla esimerkiksi aiemmat asiakaskokemukset, yrityksen

markkinointi- ja muu viestinta, toimialan normit, laatuvihjeet, brandi seka muiden suositte-
lut (mts. 99). Jotta asiakaskokemusta voidaan johtaa, organisaatiossa tulee olla ymmarrys

siitd, millaisia yleisia ja erityisia odotuksia asiakkailla on ja mista lahteista ne syntyvat.

3.1.1 Asiakaskokemuksen eri tasot ja nakdkulmat

Loytanan ja Kortesuon (2011, s. 43) mukaan asiakaskokemuksen voidaan katsoa koostu-
van useasta eri nakokulmasta. Yksi nakokulma on se, etta asiakaskokemus tukee asiak-
kaan mindkuvaa. Shoppailu on monelle asiakkaalle osa identiteettia ja huono palvelu voi-

daan kokea identiteetin loukkaamisena. Huono laatu on helppo vaihtaa parempaan, mutta
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asiakas muistaa identiteetin loukkaamisen pitkaan. Lisaksi yha useampi kertoo huonoista
palvelukokemuksista sosiaalisessa mediassa. Saarijarvi ja Puustinen (2020, s. 61) totea-
vat valtaosan asiakaskokemuksista olevan sellaisia, joita kokiessa ei tietoisesti ajatella ole-
vansa asiakkaita, koska asiakaskokemukset ovat osa arkisia rutiineja. Loytana ja Kortesuo
(s. 44) listaavat onnistuneen asiakaskokemuksen vahvistavan asiakkaan minuutta, identi-

teettia ja omakuvaa.

Loytana ja Kortesuo (2011, s. 45) kertovat, etta asiakaskokemuksen tehtava on myos
luoda elamyksia ja yllattaa. Asiakaskokemus on sita voimakkaampi, mita vahvempia koh-
taamisia, tunteita ja mielikuvia asiakkaalle syntyy sen aikana. Elamysten luomiseen liittyy
myonteiset yllatykset. Arkiset sisallot eivat luo elamyksia, koska elamysten taytyy luoda
vahvoja tunteita esimerkiksi ilahtuminen tai onni. Elamysten ja yllatysten luomisessa orga-
nisaation tulee tuntea kohderyhmansa hyvin, jotta se onnistuu luomaan oikeanlaisia ela-

myksia ja yllatyksia.

Léytana ja Kortesuo (2011, s. 48) toteavat, etta onnistunut asiakaskokemus jaa asiakkaan
mieleen. Asiakaskokemusta voidaan analysoida mittaamalla muistijalkia ja niiden positiivi-
suutta. Jos asiakas on saanut positiivisen asiakaskokemuksen, hanelle syntyy positiivinen
muistijalki. Tavallinen tai keskinkertainen toiminta tai mainonta ei jata asiakkaaseen juuri
minkaanlaisia muistijalkia. Loytanan ja Kortesuon (s. 49) mukaan asiakkaan saadessa hy-
van asiakaskokemuksen, han palaa yritykseen myohemminkin ostamaan tiettya tuotetta
tai palvelua. Aivot suuntautuvat mielihyvaan ja hakevat mielinyvaa tuottavia kokemuksia.
Ihmiselle on luontaista hakeutua uudelleen mielihyvaa tuottavien tilanteiden tai tuotteiden
aarelle. Naiden useiden seikkojen vuoksi asiakaskokemukseen kannattaa todellakin pa-

nostaa.

Saarijarvi ja Puustinen (2020, s. 63) tuovat esiin erilaisia asiakokemuksen muotoja. Heidan
mukaansa organisaatiot voivat puhua brandikokemuksesta, kayttokokemuksesta, ostoko-
kemuksesta, hintakokemuksesta, toimituskokemuksesta, palvelukokemuksesta, verkko-
kauppakokemuksesta tai kulutuskokemuksesta. Nama voivat toimia apukeinona organi-
saatiolle keskittdmaan toimintansa johonkin tiettyyn osaan asiakaskokemusta. Saarijarvi ja
Puustinen (s. 65) toteavat, etta asiakkaan nakdkulmasta asiakaskokemukset ovat usein

hybridikokemuksia eli monen eri yrityksen, brandin, tuotteen ja palvelun tuottamia
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kokonaisuuksia. Tasta hyvana esimerkkina toimii alypuhelinten kayttokokemus. Kayttoko-
kemusta on maarittelemassa monta eri toimijaa. Tahan kuuluu puhelimen valmistaja,

myyja, operaattori, kayttdjarjestelma ja kaikki puhelimessa olevat sovellukset.

Loytanan ja Kortesuon (2011, s. 50) mukaan asiakaskokemukset voidaan jakaa johtami-
sen perusteella kolmeen eri rynmaan. Naita ovat satunnainen kokemus, ennalta odotet-
tava kokemus ja johdettu kokemus. Satunnainen asiakaskokemus vaihtelee ajan, paikan
ja henkilon mukaan. Juujarvi (2019) toteaa, etta satunnaisesti hyva asiakaskokemus syn-
tyy asiakaspalvelijan henkilokohtaisista ominaisuuksista. Jokaisesta yrityksesta [0ytyy ih-
misia, jotka oivaltavat luonteenomaisesti, miten asiakasta tulisi kohdella erinomaisen asia-
kaskokemuksen saavuttamiseksi. Toisaalta kaikille yrityksen tyontekijoille erinomaisen
asiakaskokemuksen tuottaminen ei tule luonnostaan ja sen vuoksi asiakas ei saa valtta-
matta jokaisella asiointikerralla erinomaista asiakaskokemusta. Satunnainen kokemus voi
vaihdella aaripaasta toiseen. Satunnainen kokemus riippuu taysin siita, milloin ja missa
kohtaaminen tapahtuu seka keta kaikkia siihen osallistuu. Loytana ja Kortesuo (s. 51) ker-
tovat ennalta odotettavan asiakaskokemuksen olevan riippumaton ajasta ja paikasta. Se
on ennalta suunniteltu ja sisaltaa aina tietyt elementit. Juujarvi (2019) kuvailee, etta en-
nalta odotettavassa asiakaskokemuksessa yritys on suunnitellut valmiiksi, mita asiakkaan
halutaan kokevan tietyssa kohtaamistilanteessa. Yritys voi pyrkia tahan palvelun monipuo-
lisella kehittamisella ja palvelumuotoilulla. Léytana ja Kortesuo (s. 53) kertovat johdetusta
asiakaskokemuksesta. Se on taysin suunniteltu, paikasta tai ajasta riippumaton. Johdettu
kokemus tuottaa asiakkaalle arvoa ja erottuu muista asiakaskokemuksista. Juujarvi (2019)
kutsuu tata brandatyksi asiakaskokemukseksi, johon yrityksen kannattaa pyrkia. Se toteu-
tetaan keraamalla asiakkaista tietoa, maarittelemalla erottautumistekijat ja viemalla suun-

niteltu asiakaskokemus jokapaivaiseen toimintaan.

3.1.2 Asiakaslahtoisyys

Asiakaskokemus on tapa toteuttaa asiakaslahtoisyytta kaytanndssa (Saarijarvi & Puusti-
nen, 2020, s. 21). Asiakaskokemuksen avulla luodaan konkretiaa asiakaslahtoisyyteen
(mts. 20). Asiakaslahtoisyys tarkoittaa yrityksen tai organisaation kykya ennakoida asiak-
kaiden tarpeita, jotka saattavat olla hyvinkin vaihtelevia. Lisaksi asiakkaiden tarpeista tulee

oppia ja niihin tulee reagoida luomalla ylivertaista arvoa tuottavia tuotteita ja palveluita.
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Asiakaslahtoisyys ei tarkoita asiakkaan miellyttamista, vaan parhaan mahdollisen ratkai-

sun tarjoamista huomioiden liiketaloudelliset ja kilpailulliset nakokulmat.

Liikalan ja Saalastin (i.a.) mukaan asiakaslahtdisyys on yrityksen menestyksen tarkein ele-
mentti. Mikali tuote tai palvelu on kehitetty asiakaslahtoisesti, asiakas on todennakdisesti
tyytyvainen ostopaatokseen. Asiakaslahtoisyyden toteuttamisen keinona on tunnistaa yri-
tyksen tuotteita tai palveluita kayttavat asiakkaat. Taman jalkeen asiakkaat voidaan jakaa
asiakassegmentteihin, joissa asiakkaita yhdistavat esimerkiksi sukupuoli, ika, kiinnostuk-
sen kohteet ja elamantyyli. Yrityksen tulee valita viestintakanavat siten, etta se tavoittaa
kohderyhman mahdollisimman hyvin. Yritys voi kayttaa asiakaslahtoisyyden hallinnointiin
erilaisia asiakkuuksien johtamiseen tarkoitettuja CRM-ohjelmia. CRM-ohjelmilla voidaan

tunnistaa ja valita tarkeat asiakkuudet, asettaa niille tavoitteita ja laatia toimintastrategioita.

Loytana ja Kortesuo (2011, s. 24) iimaisevat, etta asiakas tulee saada organisaation toi-
minnan keskioon. Asiakaskokemukseen vaikuttavat kaikki yrityksen toiminnot. Etenkin
myynti, asiakaspalvelu ja markkinointi toteuttavat sellaisia toimia, joita asiakas kohtaa. Jo-
kaisessa toiminnossa on |0ydettava sellaisia toimintatapoja, jotka edesauttavat yrityksen
tavoitteiden mukaista asiakaskokemuksen muodostumista. Loytana ja Kortesuo (s. 28)
kertovat, etta aiemmin yritykset myivat, nykyaan asiakkaat ostavat. Viime vuosina itsepal-
velu asiointina on lisaantynyt huomattavasti. Asiakas voi hoitaa verkossa sen, minka yritys
tarjosi hanelle ennen palveluna. Taman lisaksi asiakas joutuu maksamaan puhelimessa
tapahtuvasta palvelusta ja usein myds jonottamaan linjoilla. Logistiikan Maailman (i.a.) mu-
kaan liika jonottaminen tarkoittaa yritykselle menetettyja asiakkaita. Jonottaminen voi ai-
heuttaa artymysta ja liian pitkasta jonosta osa lahtee aina pois. Pitkia jonoja syntyy kysyn-
nan ylittdessa tarjolla olevan kapasiteetin. Jonottamista voidaan kuitenkin helpottaa esi-
merkiksi kertomalla asiakkaalle keskimaaraisen jonottamiseen kuluvan ajan tai kertomalla
syyn jonottamiselle. Lisaksi jonotusta voidaan sujuvoittaa jarjestamalla eri jonot eri tarpeille

tai tarjoamalla mahdollisuus jattaa soittopyyntd puhelimessa jonottamisen sijaan.

3.1.3 Asiakasuskollisuus

Asiakasuskollisuus tarkoittaa asiakkaan sitoutuminen siihen, etta han ostaa jatkossakin

yrityksen tuotteita tai palveluita (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 241). Asiakaskohtainen
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kannattavuus on usein kiinni siita, etta asiakas palaa muutaman kerran takaisin ja pysyy
asiakkaana. Asiakaspysyvyydella tarkoitetaan sita joukkoa asiakkaita, jotka pysyvat asiak-
kaina esimerkiksi vuoden ajan. Asiakaskato taasen viittaa siihen joukkoon, joka lopettaa

yrityksen asiakkaana olemisen.

On tarkeaa tunnistaa, millaista asiakasuskollisuutta asiakkaat kokevat (Saarijarvi & Puusti-
nen, 2020, s. 241). Asiakasuskollisuus voi ilmeta kayttaytymisena, eli asiakas osoittaa us-
kollisuutta esimerkiksi vierailemalla tietyssa ruokakaupassa. Toisaalta asiakas voi kayda
samassa ruokakaupassa siksi, ettei hanellad ole muita vaihtoehtoja, joten asiakasuskolli-
suuden tarkastelu kayttaytymisen nakdkulmasta ei kerro kaikkea asiakasuskollisuudesta.
Asenteellinen asiakasuskollisuus tarkoittaa asiakkaan motivaatiota olla yrityksen asiakas

ja vahvaa uskomusta siita, etta yritys on paras vaihtoehto asiakkaalle.

Kognitiivinen uskollisuus tarkoittaa asiakkaan tietoista ja harkittua tapaa suosia yrityksen
palveluita tai tuotteita (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 243). Asiakas on hankkinut tietoa ja
vertaillut tuotteita ja paatynyt tietoisesti tietyn yrityksen asiakkaaksi. Asiakkaan myonteis-
ten asiakaskokemuksien seurauksena voi syntya affektiivinen asiakasuskollisuus, eli kiin-
tymys tietyn yrityksen palveluihin tai tuotteisiin. Esimerkiksi yrityksen arvot voivat olla asi-
akkaan tarkeaksi kokemia, joten asiakas pysyy saman yrityksen asiakkaana, vaikka kilpai-
levalta yritykselta saisi vastaavia tuotteita halvemmalla. Konatiivinen uskollisuus puoles-
taan tarkoittaa asiakkaan vakiintunutta tapaa ostaa. Asiakas osoittaa kiintymystaan vah-
vasti uudelleenostamisella. Syvimmalla asiakasuskollisuuden tasolla, eli toiminnallisella ta-
solla asiakas on valmis nakemaan vaivaan sen eteen, ettd han pysyy yrityksen asiak-
kaana. Asiakasuskollisuus siis kehittyy vaiheittain ja asiakaskokemuksella on suuri merki-

tys sen kehittymiseen.

3.2 Asiakaspolku

Saarijarvi ja Puustinen (2020, s. 73) maarittelevat, etta asiakaspolku on se matka, jonka
asiakas kulkee harkitessaan, ostaessaan ja kuluttaessaan tuotetta tai palvelua. Taman po-
lun varrella asiakaskokemus muodostuu. Asiakaspolulla voidaan ohjata asiakas tekemaan
mahdollisimman suuri ostos mahdollisimman nopeasti, seka saada asiakas palaamaan ja

ostamaan lisda (Sampo Consulting, 2021). Asiakaspolun suunnitteluun I0ytyy erilaisia
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apukeinoja. Yksi naista on asiakastyytyvaisyystutkimus, joka lahetetaan nykyisille tai po-
tentiaalisille asiakkaille. Toinen esimerkki on asiakaspolkumalli, jossa pohditaan asiakkuu-
den vaiheita alusta alkaen. Lisaksi kontaktipisteiden kartoittamisen avulla voidaan keskityt-
tya niihin palvelupolun vaiheisiin, joissa asiakas on jonkinlaisessa vuorovaikutuksessa yri-
tyksen kanssa. Asiakaspolun jatkuva kehittaminen on tarkeaa, koska kilpailijat voivat kopi-

oida tuotteen tai palvelun. Lisaksi uniikilla palvelupolulla yritys voi erottua edukseen.

Kaikki Iahtee asiakaspolun suunnittelusta. Manninen ja Ugas (2012, s. 34) kehottavat pilk-
komaan palvelupolun pienempiin osiin, jotta palvelupolusta saadaan hyva kokonaiskuva.
Palvelupolun osia, eli kontaktipisteita ovat tilat, esineet, toimenpiteet ja ihmiset. Kaikilla
nailla osilla on seurauksia yrityksessa ja ideoimalla vaiheisiin voidaan perehtya tarkemmin.
Tilat voivat olla fyysisia tiloja, kuten pankkisali, neuvotteluhuone tai myymala, tai virtuaaliti-
loja, kuten verkkosivut, sahkoposti tai puhelinpalvelu. Asiakas kiinnittda huomionsa naissa
tiloissa esimerkiksi valaistukseen, sisustukseen, verkkosivujen selkeyteen ja puhelun aani-
maailmaan. Esineita, jotka vaikuttavat vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa palvelupolun
varrella, voivat olla konkreettiset esineet tai hintalaput. Asiakasta kiinnostaa, kuinka hyvin
nama ovat I0ydettavissa, kuinka helppokayttdisia ne ovat tai kuinka hyvin niista selviaa

asiakkaan tarvitsema tieto.

Palvelupolun osiin kuuluvilla toimenpiteilla tarkoitetaan vuorovaikutustilanteita asiakkaan
kanssa palvelun eri vaiheissa (Manninen & Ugas, s. 35). Asiakas saattaa kohdata useita
henkiloita palvelupolkunsa aikana, ja yrityksessa voikin olla sovittu yhteiset kaytannot esi-
merkiksi asiakkaan tervehtimisen ja hyvastelyn suhteen. Ihmiset ovat usein keskeinen osa
palvelupolkua. Asiakkaan nakokulmasta on tarkeaa tunnistaa, kuka kuuluu henkilokuntaan
ja mika kenenkin rooli tai tyotehtava on. Henkilokunta voi erottua asiakkaista pukeutumi-
sen seka kayttaytymisen perusteella. Palvelupolun vaiheiden ja kontaktipisteiden kartoitta-
misen jalkeen voidaan miettia, miten jokaista yksittaista kontaktipistetta voisi kehittaa ja
parantaa (mts. 41). Voisiko odotustilassa olla eri varinen sisustus, sopisiko henkildkunnan
asuun jokin yhtenainen asuste tai olisiko paremmat opasteet paikallaan?

Asiakaspolun suunnittelussa on hyva huomioida asiakkaalle nékyvien osien lisaksi myos
nakymattomat osat (Sampo Consulting, 2021). Lisaksi tulisi ottaa koko organisaation vai-

kutus huomioon. Useissa yrityksissa asiakkuus muodostui viela jokin aika sitten asiakkaan
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kavellessa yrityksen ovista sisaan, koska hanella oli tarve tietylle tuotteelle tai palvelulle.
Nykyaan asiakkaaksi voidaan tulla useista eri kanavista. Verkkosivut, verkkokauppa, mo-

biilisovellus, puhelinsoitot ja sahkdposti ovat muutamia esimerkkeja kanavista.

Asiakaskokemukseen vaikuttavien tekijoiden kehittaminen voi olla helppoa ja edullista eika
muutosten valttamatta tarvitse olla suuria vaikuttaakseen asiakkaan kokemukseen positii-
visesti (Sampo Consulting, 2021). Enemman rahaa vaativien kehityskohteiden tullessa
vastaan on mietittava tarkkaan, saako kehittamalla aikaan riittdvan arvonnousun asiakkai-

den silmissa.

3.3 Asiakkuuden vaiheet asiakaskokemuksen aikana

Asiakkuuden vaiheet voidaan jakaa viiteen portaaseen, joita ovat potentiaalinen asiakas,
uusi asiakas, palaava asiakas, kanta-asiakas ja suosittelija (Line Carrier, 2023). Manty-
neva (2001, s. 16) jakaa asiakkuuden elinkaaren neljaan vaiheeseen, joita ovat asiakkuu-
den hankinta, haltuunotto, kasvattaminen ja sailyttdminen. Pohjanmaen (2005) mukaan
asiakkuuden elinkaaren vaiheita ovat hankintavaihe, syntyvaihe, jalostamisvaihe ja paatty-
minen. Mantynevan (2001, s. 26) mukaan asiakkaiden ryhmittelyn eli segmentoinnin avulla
voidaan tunnistaa tarpeiltaan samankaltaisia asiakasryhmia. Segmentoinnin avulla tuote-

ja palveluvalikoima tayttaa asiakkaiden tarpeet ja odotukset mahdollisimman hyvin.

Kaikki alkaa asiakkaiden hankinnasta. Potentiaaliset asiakkaat Ioytavat yrityksen markki-
noinnin, suositusten tai muiden tiedonlahteiden perusteella (Line Carrier, 2023). Asiakas-
hankinta on alkua asiakassuhteelle. Oikein kohdennettu markkinointi houkuttelee asiak-
kaita, joita yritys voi palvella parhaiten. Naista tulisi saada palaavia asiakkaita asiakkuuden
sailyttamiseksi. Mantynevan (2001, s. 20) mukaan uusien asiakkuuksien hankinta on kal-

limpaa kuin olemassa olevien sailyttaminen.

Asiakkaaksi tulon jalkeen asiakas kaipaa vahvistusta paatokselleen (Pohjanmaki, 2005).
Tama on tarkea vaihe, jotta asiakas saa kaipaamansa varmuuden asiakassuhteeseen.
Asiakas on voinut tehda paatoksen tunteen varassa, ja alkaa myohemmin miettia asiaa
jarjella. Positiivisilla asioilla ja teoilla on mahdollista vahvistaa asiakkaan tunnetta siita, etta

han on tehnyt oikean valinnan. Hyva kokemus heti asiakassuhteen alkaessa luo pohjan
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pitkalle ja kestavalle asiakassuhteelle. Mantyneva (2001, s. 20) toteaa, etta asiakassuh-
teesta muodostuu pitkaikainen sita todennakdisemmin, mita useampia tuotteita tai palve-
luita asiakas paatyy ostamaan. Vakiotuotteet eivat aina tayta asiakkaan tarpeita, vaan rin-
nalle tarvitaan raataloityja tuotteita ja asiakkaan tarpeiden tayttamista useasta eri nakokul-
masta. Esimerkiksi pankkiin saapuva paivittaispalveluasiakas voidaan ohjata hankkimaan
sijoitustuotteita tai asuntolainaa paivittaispalveluiden lisaksi. Asiakkaalle on hyodyllista,

ettd han saa tarvitsemansa tuotteet tai palvelut helposti samasta paikasta.

Yrityksen kannattavimpia asiakkaita ovat kanta-asiakkaat (Line Carrier, 2023). Nama va-
kiintuneet asiakkaat ovat usein sitoutuneita ja uskollisia seka suosittelevat yritysta herkem-
min myds muille. Suosittelu on erinomaista markkinointia yritykselle ja erityisesti suosituk-
set luovat luottamusta. On tarkeaa kuunnella olemassa olevien asiakkaiden tarpeita, seka
antaa heille etuja tai palkintoja kanta-asiakkuudesta ja pitkasta asiakassuhteesta. Asiak-
kuudesta annettavia palkintoja voivat olla esimerkiksi alennukset, bonukset ja muut talou-
delliset edut (Pohjanmaki, 2005). Talla tavalla pitkaaikaiset asiakkaat saadaan pidettya
tyytyvaisina ja heita voidaan palvella parhaalla mahdollisella tavalla. Tassa asiakkuuden
jalostamisvaiheessa tavoitellaan mahdollisimman arvokasta ja pitkaan jatkuvaa asiakas-
suhdetta niin yrityksen kuin asiakkaan nakokulmasta. Asiakasta ei kuitenkaan kannata la-
hestya lilan innokkaasti, koska talloin asiakas saattaa kokea yrityksen motiivit kyseenalai-

siksi.

Pohjanmaki (2005) sanoo, etta asiakassuhteen paattyminen tarkoittaa usein kilpailijalle uu-
den asiakkuuden hankintaa ja syntya. Tassa tilanteessa asiakas kokee samanaikaisesti
niin uuden asiakkuuden alkamisen, kuin edellisen paattymisen. Asiakas todennakoisesti
odottaa parempaa kokemusta uudesta yrityksesta, joten poistuvan asiakkaan huomioimi-
nen hyvin on tarkeaa. Epaonnistuneen asiakkuuden hinta voi olla todella kallis, silla asiak-
kaan jopa vuosikymmenien takainen epamiellyttava muisto voi vaikuttaa asiakkaan puhei-
siin ja valintoihin. Panostaminen asiakkuuden laadukkaaseen paattamiseen voi lievittaa

asiakkaan huonoa muistijalkea ja minimoida syntyneen arvovaurion.
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3.4 Digitalisaation merkitys asiakaskokemukseen

Saarijarven ja Puustisen (2020, s. 27) mukaan digitalisaatio on nostanut asiakaskokemuk-
sen merkitysta organisaatioiden toiminnan kehittamisessa. Digitalisaatio on muokannut

monin eri tavoin liiketoimintojen luonnetta. Se on tuonut muutoksia kokonaisiin toimialoihin
seka yksittaisiin asiakkaan ja organisaation valisiin vuorovaikutustilanteisiin. Trustmaryn

(2023) mukaan digitaalinen asiakaskokemus on entista suuremmassa roolissa vuosi vuo-
delta. Asiakkaat kayttavat palveluita digitaalisissa ymparistoissa. Digitaalisesta asiakasko-
kemuksesta saattaa tulla synonyymi asiakaskokemuksen kanssa, koska jo nyt suurin osa

asiakaskokemuksesta on digitaalisessa muodossa.

Digitalisaatio on tuonut mukanaan seka hyvia etta huonoja puolia (Trustmary, 2023). Hyva
puoli on asiakasrajapintojen mitattavuus digitaalisessa ymparistossa. Digitalisaatio on
mahdollistanut viestinnan asiakkaille monissa eri kanavissa (Saarijarvi & Puustinen, 2020,
s. 28). Tama on hyva puoli sen vuoksi, etta asiakas kohtaa mainontaa useassa eri kana-
vassa, mika luo houkutuksia tutustua yrityksen tuotteisiin. Yritykselle tama tuo kuitenkin
haasteen siitd nakokulmasta, etta eri kanavien materiaalin tulee olla sisalloltaan ja tyylil-
taan johdonmukaisia. Asiakaskokemusta rakennetaan kaikissa vuorovaikutustilanteissa,

joissa seka nykyiset etta potentiaaliset asiakkaat nakevat yrityksen viestintaa.

Trustmary (2023) toteaa yrityksen nakokulmasta digitalisaation luovan haasteita epaonnis-
tuneesta asiakaskokemuksesta. Mikali yritys on tuottanut negatiivisen asiakaskokemuk-
sen, se saattaa kantautua sosiaalisen median kautta jopa tuhansille ihmisille. Tama voi
luoda yrityksesta negatiivisen kuva, vaikka kyseessa olisi yksittdinen erehdys tai epdonnis-
tuminen. Toisaalta myds positiivinen asiakaskokemus voi luoda yritykselle suosittelijoita.
Digitalisaation ansiosta positiiviset asiakaskokemuksetkin saavat nakyvyytta. Loytanan ja
Kortesuon (2011, s. 137) mukaan asiakaskokemuksen johtamisen tehtavana on huolehtia,

etta asiakkaiden kokemukset ovat positiivisia.

Korkiakoski ja Gerdt (2016, s. 49) kertovat tarkemmin digitalisaation vaikutuksista asiakas-
kokemukseen. Suurin osa tiedosta on saatavilla avoimesti verkossa, ja asiakkaat osaavat
vaatia itselleen merkityksellisia asiakaskokemuksia. Yrityksilla tulee olla hyva kohderyhma-
tuntemus, jonka he saavat tiedon keraamisen, analysoinnin, prosessien ja jarjestelmien

avulla. Asiakkaat arvostavat eri asioita. Osa asiakkaista toivoo henkilékohtaista palvelua ja
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osa puolestaan arvostaa itsepalvelua, jossa pystyy hoitamaan ostoprosessin mahdollisim-
man pitkalle itse. Digitalisaatio lisaa asiakasdatan maaraa. Asiakasdatan analysoinnin li-

saksi yritysten tulee perehtya asiakasymmarrykseen ja sen johtamiseen.

Asiakaskokemus rakentuu sosiaalisessa mediassa. Se voi muodostua joko suoraan tai va-
lillisesti (Loytana & Kortesuo, 2011, s. 144). Suora asiakaskokemus on asiakkaan valiton
kontakti yritykseen esimerkiksi yrityksen blogin lukeminen. Suoraan kokemukseen yrityk-
sen on helppo vaikuttaa, koska se toimii itse keskustelun toisena osapuolena. Suora asia-
kaskokemus voi kehittya seka vastauksista etta vaitiolosta (mts. 145). Yrityksen taytyy
tuottaa omaa sisaltoa, mutta sen lisaksi on vastattava muiden sisaltoon. Mikali yritys vas-
taa positiivisiin palautteisiin, taytyy ottaa huomioon myos negatiiviset kommentit. Valillisesti
asiakaskokemusta voidaan luoda siten, etta yrityksen toinen asiakas suosittelee yritysta
esimerkiksi Facebookissa. Jos asiakaskokemus on johdettu hyvin, suurin osa valillisista
asiakaskokemuksista on myonteisia. Valilliset kokemukset vahvistuvat usein yhteisoissa.
Kun jollain on vahva mielipide tietysta yrityksesta, han saa muut uskomaan yritykseen itse

haluamallaan tavalla.

Digitalisaatio on kiihdyttanyt verkkokauppojen suosiota. Taman vuoksi digitalisaation mer-
kitys asiakaskokemukseen on huomattava. Paytrailin (2023) teettdman kyselyn mukaan
jopa 77 % suomalaisista kertoi tehneensa ostoksia verkkokaupoista viimeisen kuukauden
aikana. Hokkasen (i.a.) mukaan verkkokaupan menestyksen keskidssa on asiakaskoke-
mus. Erinomaisen asiakaskokemuksen avulla saavutetaan korkeampia ostotiheyksia ja

keskiostoksia. Lisaksi se tuo asiakasuskollisuutta ja aktiivista suosittelua.

Verkkokauppojen asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen eri tasoon: perustaso, hyva
taso ja erinomainen taso (Hokkanen, i.a.). Perustasoinen asiakaskokemus rakentuu moni-
puolisista maksutavoista, verkkokaupan kaytettavyydesta eri laitteissa, asiakastuen saata-
vuudesta, ehdottavasta tuotehausta, nopeasta toimituksesta seka ajantasaisista ja tar-
koista tuotetiedoista. Verkkokaupan asiakaskokemuksen yltaminen hyvalle tasolle vaatii
kilpailijoita parempaa kayttokokemusta. Hyvalla tasolla verkkokauppa sisaltaa asiakkaalle
raataloityja artikkeleita ja videoita, vastuullisuuden konkreettista nakyvyytta, tuotetietojen
laajempaa esittelya esimerkiksi videoiden muodossa, myymalakohtaista saldotietoa ja

saavutettavuuden kunnossapitoa. Verkkokaupan asiakaskokemuksen yltaessa
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erinomaiselle tasolle se jattaa positiivisen muistijaljen asiakkaalle. Lisaksi se saa asiak-
kaan luottamaan verkkokauppaan ja suosittelemaan sita aktiivisesti. Erinomaisen tason
asiakaskokemus verkkokaupassa sisaltaa uusia tapoja kokea tuotteita, asiakastiedon poh-
jalta tehtyja verkkokauppakokemuksia, ryhmaalennuksia, sosiaalisen median hyodynta-
mista suoratoistoissa, asiakasymmarrykseen perustuvia raataldityja ominaisuuksia ja par-

haita mahdollisia tuotetietoja esimerkiksi saldoista ja hyllypaikoista.

Korkiakosken ja Gerdtin (2016, s.140) mukaan digitalisaatio on tehnyt asiakaskokemuk-
sesta monikanavaisen. Keskeisimpana syyna verkkokaupan suosion nousuun on asioinnin
helppous. Erot ostokayttaytymisessa ovat suuria digitaalisen ja fyysisen ympariston valilla.
Esimerkiksi oikean tuotteen I0ytyminen verkkokaupasta vaatii hakukenttaan oikean haku-
sanan kirjoittamista. Fyysisessa kivijalkakaupassa asiakkaan on ensin |0ydettava oikea
osasto ja taman jalkeen oikea hyllyvali haluttua tuotetta etsiessa. Usein asiakas joutuu
myos kiertamaan useamman eri kaupan, mikali etsii tietyntyyppista tuotetta ja haluaa ver-
tailla tuotteiden valilla. Verkkokaupassa tuotteiden vertailu on helpompaa, koska koko vali-
koima on nahtavilla. Lisaksi verkkokaupassa asiakas voi yhdella klikkauksella tarkistaa va-
rastosaldon toisin kuin kivijalkaliikkeessa asiakkaan taytyy ensin loytaa myyja, joka voisi
kayda katsomassa varaston saldotilanteen. Kivijalkaliikkeita digitalisoimalla on mahdollista
parantaa asiakaskokemusta merkittavasti. Hyva esimerkki on asiakkaiden kayttoon tarkoi-
tetut tabletit, joista asiakas voi itse tarkistaa tuotteen hyllyvalin, tuotetiedot ja saldotilan-
teen. Asiakaskokemus muodostuu maksamisen suhteen eri tavalla verkkokaupassa kuin
kivijalkaliikkeessa. Kivijalkaliikkeessa asiakas joutuu jonottamaan kassalle, mutta verkko-
kaupassa tama hoituu muutaman klikkauksen kautta. Usein myos erilaiset kanta-asiakas-
tiedot ja edut tulevat automaattisesti, kun tekee verkkokaupassa ostoksia sivustolle kirjau-

tuneena.

3.5 Tunteiden vaikutus asiakaskokemuksessa

Tunteet ovat aina osa asiakaskokemusta. Tunteilla on vaikutus niin paatdksentekoon kuin
asiakkaalle kohtaamisesta jaaviin muistikuviin. Asiakkaan tunteisiin vaikuttamalla voidaan
saada hanet ostamaan tietty tuote, mutta asiakas ei valttamatta tiedosta, etta hanen tuntei-
siinsa on yritetty vedota (Killstrom, 2020, s.11). Tasta syysta tunteisiin vaikuttaminen tulee

tehda harkiten ja eettisyytta pohtien. Tunteet voidaan jakaa ensisijaisiin ja toissijaisiin
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tunteisiin (mts. 20). Ensisijainen tunne on yleensa helppo tunnistaa ja se saattaa olla voi-
makas seka aiheuttaa valittoman reaktion. Toissijainen tunne puolestaan on tunnereaktio
ensimmaiseen tunteeseen tai se voi syntya, kun yritetdan suojautua ensimmaiselta tun-

teelta. Esimerkiksi silloin, kun henkild suuttuu, saattaa hanen seuraava tunteensa olla ha-
pea kovasta suuttumuksesta. Toissijaiset tunteet ovat lapsuudesta lahtien opittuja ja liitty-

vat kulttuuriin.

Puhuttaessa tunteiden vaikutuksesta asiakaskokemukseen on tarkeaa erottaa tunne, mie-
liala ja asenne toisistaan. Tunteet heraavat, kun tapahtuu jotain ihmiselle merkityksellista,
jolla on suora vaikutus tarpeisiin, tavoitteisiin tai arvoihin (Killstrom, 2020, s. 18-19). Tun-
teilla on kyky vallata ihminen kokonaan kannustaen toimintaan tai toiminnasta vetaytymi-
seen. Mieliala kestaa pidempaan kuin tunne. Siina missa tunne kestaa sekunneista mi-
nuutteihin, mieliala maaritelldan tunneista paiviin kestavaksi. Mielialaa ei yleensa voi yh-
distaa tiettyyn tapahtumaan, eika se valttamatta liity yhta suorasti tiettyyn kaytokseen tai
reaktioon. Asenne tarkoittaa pitkakestoista kasitysta tietysta asiasta, kuten brandista (mts.
20). Asenne ja tunne ovat yhteydessa toisiinsa. Mikali henkild pitaa tietysta brandista, han
kokee mielihyvaa kayttaessaan kyseisen brandin tuotteita. Han ei kuitenkaan ole jatkuvasti

mielihyvan vallassa, vaan tunne rajoittuu tuotteen kayttamiseen.

Tunteita syntyy aina, halusi niita tai ei. Kun mietitaan tunteiden vaikutusta asiakaskohtaa-
misiin, olisi hyva pyrkia herattamaan tarkoituksenmukaisia tunteita. Killstromin (2020, s.
32) mukaan hymy valittyy asiakaspalvelijan puhuessa asiakkaalle puhelimessa. Asiakas ei
pysty nakemaan asiakaspalvelijan hymya, mutta voi kokea palvelun positiiviseksi. Hymy
kuuluu puheessa, minka lisaksi se parantaa hymyilijan mielialaa, vaikka hymy ei olisikaan
aito. Tama esimerkki toimii myos negatiivisiin tunteisiin. Hyvan olon tunne siirtyy asiakkaa-
seen hymyn kautta, mutta myds negatiiviset tunteet valittyvat. Asiakaspalvelijan huokauk-
set tai vilkuilu kdnnykkaan tuovat asiakkaalle tunteen, ettei han ole tarkea yritykselle tai

hanen tilanteensa ei ole tarpeeksi kiinnostava.

Tunteilla on vaikutus jokapaivaiseen paatdksentekoon (Killstrom, 2020, s. 38). Vaikutus voi
olla tiedostettu tai tiedostamaton. Voimakas tunne voi estda paatoksenteon tai jarkevan
ajattelun. Ihmisilla on suurempi halu valttaa tappioita kuin saavuttaa etuja (mts. 39). Paa-

toksia tehdessaan ostaja kiinnittda huomiota asioihin, jotka ovat hanelle ymmarrettavia
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(mts. 43). Tiedon puuttuessa asiakas voi kiinnittda huomionsa myoés brandiin ja siihen, mil-
laisia kokemuksia hanella on saman brandin tuotteista tai palveluista. Verkkokaupoissa
paatoksentekoon pyritaan vaikuttamaan kertomalla tuotteista, joita muut ovat ostaneet tai

kuinka moni katselee samaa tuotetta samalla hetkella.

3.5.1 Paattelyvirheet

Haloefektiksi kutsutaan ilmi6ta, jossa ensivaikutelma vaikuttaa paatoksentekoon myads jat-
kossa (Killstrom, 2020, s. 44). Uuden ihmisen tavatessa hanesta tehdaan arviointi yleisen
olemuksen perusteella ja siitd voidaan paatella hanen alykkyytensa tai luonteenpiirteensa.
Haloefekti nakyy brandin vaikutuksessa asiakaskokemukseen tai asiakaskohtaamisen en-

simmaisten sekuntien aikana asiakkaan muodostaessa mielipiteensa.

Ikea-efektin eli munateorian mukaan ihminen arvostaa enemman sellaista tuotetta, jota
han on ollut itse tekemassa (Killstrom, 2020, s. 46). Mitd enemman vaivaa on nahty val-
miin tuotteen eteen, sita arvokkaampi tuote on omissa silmissa. Itse tehtya asiaa arvostaa
enemman ja sen rahallinen arvo on korkeampi tekijansa mielesta. Raataloidyt tuotteet tuo-
vat siis arvoa asiakkaalle, koska han on saanut vaikuttaa lopputulokseen (mts. 47). Vaike-
asti saatava tai vaivaa vaativa tuote on asiakkaan mielesta arvokkaampi, mutta liian tyolas
vaihtoehto voi aiheuttaa haittoja. Mikali vaihtoehtoja on liikaa tai valmis tuote vaatii liikaa
tyota, asiakas turhautuu. On olennaista |0ytaa tasapaino itse tekemisen ja haastavuuden

valilla.

Ankkuroinnilla on helppo vaikuttaa asiakkaan ostopaatdkseen. Ankkurointi tarkoittaa sita,
etta arviointi perustuu johonkin kiintopisteeseen, eli ankkuriin, joka tukee paattelya (Kill-
strom, 2020, s. 47). Ankkurointia hyddynnetaan yleisesti markkinoinnissa ja hinnoittelussa.
Esimerkiksi elintarvikkeiden myynnissa voidaan mainostaa tuotteen sisaltavan vahemman
sokeria. Sokeria voi silti olla tuotteessa paljon tai jopa enemman kuin kilpailijan tuotteessa,
mutta sitd on kyseisessa pakkauksessa vahemman kuin aiemmin. Valinnat perustuvat
muuhun tarjontaan, eika pelkka mielipide ratkaise paatosta. Ankkurointi voi olla eettisesti
epailyttavaa ja pahimmillaan brandia vahingoittavaa (mts. 49). Esimerkiksi pikaluottohake-
muksissa on ollut oletusvalintoja, jotka ohjaavat asiakasta ottaman aiottua enemman luot-

toa.
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Kehystaminen tarkoittaa paatdkseen vaikuttamista sen kautta, miten asia esitetaan (Kill-
strom, 2020, s. 50). Asiakas kokee hinnan eri tavalla, jos digipalvelu maksaa 19,90 euroa
kuussa, kuin jos se maksaa 238,80 euroa vuodessa. Markkinoinnissa voidaan sanoa,

kuinka paljon voi sdastaa rahaa ostamalla tuotteen, esimerkiksi osta nyt, saasta 20 euroa.

Ihmisilla on tapana tehda paatos, jonka he uskovat myos muiden tekevan. Tata kutsutaan
vertaispaineeksi (Killstrom, 2020, s. 51). Vertaispaine on saanut uudet mittasuhteet digita-
lisaation myota. Asiakkaat uskovat ennemmin naapuria kuin organisaatiota edustavaa asi-
antuntijaa sosiaalisessa mediassa. Vertaispaine toimii eri suuntiin: eraan kokeen mukaan
kolmelle sadalle taloudelle kerrottiin, paljonko ne olivat kayttaneet energiaa edeltavina viik-
koina. Heille annettiin my0s tieto keskimaaraisesta energiankulutuksesta naapurustos-
saan. Seuraavina viikkoina keskiarvon alapuolella olleet taloudet kasvattivat energiankulu-
tustaan ja keskiarvon ylapuolella olleet vahensivat sita merkittavasti. Samassa kokeessa
korkean energiankulutuksen talouksista noin puolet saivat surullisen hymion ja puolet eivat
saaneet. Ihmisille on tarkeaa tietaa, miten muut toimivat ja suoriutuvat ja tehda paatoksia

sen perusteella.

Ihmiset huomaavat helpommin negatiiviset kuin positiiviset asiat. Tata kutsutaan negatii-
viseksi dominanssiksi (Killstrom, 2020, s. 52). Negatiiviset asiat kiinnittdvat huomion nope-
asti ja saavat aikaan tunteita. Tasta esimerkkina on kulhollinen kirsikoita, joiden joukossa
on torakka. Yksi torakka pilaa kaikki kirsikat kulhossa, eivatka kirsikat enaa tunnu houkut-
televilta. Toisin pain ajateltuna mikali kulholliseen torakoita laitetaan yksi kirsikka, ei kulhol-

linen muutu siltikdan houkuttelevaksi.

3.5.2 Huippukohtien ja lopun merkitys

Killstrom (2020, s. 78) mainitsee, etta tunteet saavat ihmiset muistamaan. Tunteita heratta-
vat tilanteet johdattelevat kaytdsta ja valintoja tulevaisuudessa henkilon ollessa samankal-
taisessa tilanteessa. Brandin kehittdmisen kannalta on tarkeaa, etta brandi jaa muistiin ja
erottuu kilpailijoista — mieluiten positiivisesti. Erityisesti positiiviset tunteet vahvistavat

muistia. Olennaista ei ole mika tunteen herattaa, vaan tapahtuman aiheuttama tunne.
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On tarkeaa suunnitella asiakaskohtaamisiin huippukohtia ja varmistaa positiivinen lopetus
kohtaamisille (Killstrom, 2020, s. 83). Asiakaspolkujen tutkiminen voi helpottaa huippujen
|oytamista asiakaskohtaamisista. Huiput ovat intensiivisen positiivisia tai negatiivisia hetkia
ja ne jattavat tapaamisista suurimman tunnejaljen. Yleinen huippu on heti palveluun saa-
puessa. Varsinkin uusien asiakkaiden kohdalla vastaanotto ja tunnelma korostuvat. Huip-
pukohta voi olla myds hetki, jolloin asiakas oivaltaa uutta tai yllattyy positiivisesti. Huippu-

kohta voi olla myos negatiivisia tunteita herattava (mts. 84).

Asiakaskohtaamista voidaan parantaa mahdollisimman positiivisella lopetuksella. Maksa-
minen on usein kohtaamisen viimeinen vaihe, mika ei valttamatta aiheuta asiakkaassa mu-
kavia tunteita. Killstrom (2020, s. 87) huomauttaa, etta ruoka ja maut ovat hyvia keinoja
luoda positiivisia loppuja. Perinteinen esimerkki on makeiset maksamisen yhteydessa tai
messuosastolla. Myds parkkipaikoilla voi olla suuri merkitys asiakkaan muistijalkeen koh-
taamisesta. Asiakkaan poistuessa paikalta sekava tai ahdas parkkipaikka voi aiheuttaa tur-
hautumisen, jonka asiakas liittaa tapaamiseen kuuluvaksi ja tapahtuman lopetus onkin ne-

gatiivinen.

3.5.3 Tuuppaaminen

Tuuppaaminen on keino ohjata asiakasta haluttuun suuntaan (Killstrém, 2020, s. 89). Pe-
rusperiaatteena tuuppaamisessa on, ettei se vahenna tai rajoita valinnan vaihtoehtoja.
Tuuppaaminen hyddyntaa paattelyvirheita. Se ei muuta vaihtoehtojen kustannuksia ja se
pyrkii vaikuttamaan ennakoitavalla tavalla. Tuuppaamalla pyritdan minimoimaan katumuk-
sen tunteet ja pahaa mielta aiheuttavat kiellot. Kun ymmarretaan paatoksiin vaikuttavat
asiat, voidaan ennakoida ja vaikuttaa suureenkin joukkoon ihmisia heidan tuntematta olo-
ansa pakotetuiksi. Ajatuksena on siis suunnitella palvelu ihmisten ymparille, eika ihmisten

toimintaa palvelun ymparille.

Tuuppauksessa ei kayteta taloudellisia kannustimia, joten se sopii hyvin palveluihin, joihin
ei liity valitdntda maksutilannetta (Killstrom, 2020, s. 90). Tuuppauksessa oleellista on 1a-
hestya asioita positiivisesta nakokulmasta, jolloin asiakas kokee tekevansa valinnat itse.

Nain ollen asiakkaan kokema katumuksen tunne saadaan minimoitua.



45 (88)

Yksi tuuppaamisen muoto on valinta-arkkitehtuuri (Killstrom, 2020, s. 90). Valinta-arkkiteh-
tuurilla tarkoitetaan valintojen tekemista jarjestyksen perusteella. Esimerkiksi lounasruoka-
lassa ruokien jarjestyksella voidaan vaikuttaa niiden menekkiin. Terveellisen ruuan sijoitta-

minen linjaston alkupaahan lisaa sen menekkia.

My0s digitaalisissa kanavissa hydodynnetaan tuuppausta. Verkkokaupoissa voi olla mainin-
toja muiden katselemista tai ostamista tuotteista, joilla pyritaan vaikuttamaan ostopaatok-
seen sosiaalisen paineen keinoin (Killstrom, 2020, s. 91). Tuuppaamisessa tehokkainta
kieltamisen sijaan on kertoa ihmisille, mita heidan halutaan tekevan (mts. 93). Usein riittaa,
etta asia on ilmaistu oikealla tavalla ja asiakas on valmis tekemaan pyydetyn asian tai oh-

jautuu haluttuun suuntaan.

3.6 Strategiana asiakaskokemus

Jokaisella yrityksella on strategia, jonka avulla yritetdan selvita kilpailutilanteessa (Loytana
& Kortesuo, 2011, s. 22). Kilpailustrategia voi olla tiedostettu ja suunnitelmallinen, tai tie-
dostamaton ja sattumalta muodostunut. Kilpailustrategiat voidaan jakaa kolmeen eri ryh-
maan: tuotteisiin keskittyneeseen, hintaan keskittyneeseen tai asiakaskokemukseen kes-
kittyneeseen kilpailustrategiaan. Tuotteisiin keskittyneessa kilpailustrategiassa panoste-
taan tuotekehitykseen ja ylivertaisten tuotteiden luomiseen. Esimerkiksi Apple kayttaa tuot-
teisiin keskittynytta kilpailustrategiaa. Hintaan keskittyneessa kilpailustrategiassa keskity-
taan tarjoamaan asiakkaille mahdollisimman halvat hinnat (mts. 23). Esimerkiksi Lidl on
halpoihin hintoihin luottava yritys. Asiakaskokemukseen keskittyneessa Kilpailustrategi-
assa toiminnan keskiossa on luoda asiakkaille arvokkaita ja merkityksellisia kokemuksia.

Esimerkiksi Amazon kayttaa asiakaskokemukseen keskittynytta kilpailustrategiaa.

Asiakaskokemuksesta vastaa toimitusjohtaja ja viime kadessa hallitus (Saarijarvi & Puusti-
nen, 2020, s. 38). Usein asiakaskokemuksen operatiivinen toteutus on kuitenkin roolitettu
jollekin muulle kuin toimitusjohtajalle. Asiakaskokemusta johdetaan strategiana kahdesta
eri tasosta: strategisen suunnittelun tasosta ja operatiivisen toteutuksen tasosta (mts. 42).
Strategisen suunnittelun tasolla maaritelldan, millaista asiakaskokemusta organisaatio ta-

voittelee seka strategiset valinnat ja poisvalinnat. Operatiivisen toteutuksen tasolla
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varmistutaan siita, etta strategiset tavoitteet ja valinnat siirretaan tehokkaasti ja mitattavasti

kaytantoon.

Operatiivisen toteutuksen ja strategisen suunnittelun tasojen tukena on hyva kayttaa myos
taydentavia nakokulmia (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 42). Naita ovat omistajaohjauk-
sellinen nakokulma, strategisten valintojen nakokulma, operatiivinen nakokulma ja asia-
kasnakokulma. Strategisen suunnittelun tasolla kaytetdan omistajaohjauksellista seka stra-
tegisten valintojen nakokulmaa. Operatiivisen toteutuksen tasolla tukeudutaan operatiivi-
seen ja asiakasnakokulmaan. Naiden kahden tason ja nakokulman kautta pystytaan hah-

mottamaan, miten asiakaskokemuksesta tulee strateginen tapa toimia organisaatiossa.

Omistajaohjauksellisen nakokulman kautta maaritellaan asiakaskokemukselle tavoitteet
(Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 43). Esimerkiksi kasvu ja kannattavuus ovat omistajaoh-
jauksellisia tavoitteita. Omistajaohjauksellisessa nakdkulmassa on kyse siita, miten yrityk-
set asemoivat itsedan suhteessa yhteiskuntaan (mts. 44). Strategisten valintojen naké-
kulma maarittelee keinot, joilla paastaan yrityksen asettamaan tavoitteeseen. Nakokulman
mukaan tehdaan valinnat siita, millaista asiakaskokemusta organisaatio tavoittelee, ke-
nelle ja miten. Nama strategiset valinnat koostuvat kolmesta tekijasta: asiakkaan koke-
masta arvosta, kilpailukeinoista ja arvolupauksesta. Naiden strategisten valintojen kautta
maaritellaan, mita organisaatiossa priorisoidaan ja millaisella asiakaskokemuksella organi-
saatio aikoo menestya. Strategisten valintojen kautta asiakaskokemuksesta tulee strategi-

nen (mts. 47).

Operatiivisen nakdkulman kautta maaritellaan toimintatavat, joilla strategisesti suunniteltu
ja tavoiteltava asiakaskokemus kaytannossa toteutetaan (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s.
48). Asiakasnakdkulma osoittaa, onko organisaation toiminnan seurauksena menestys
(mts. 49). Loppupeleissa asiakas maarittelee sen, pystyyko organisaatio saavuttamaan
asetettuja tavoitteita ja kuinka hyvin niissa on onnistuttu. Asiakaskokemuksen onnistumista
voidaan peilata esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden, -uskollisuuden ja -suosittelun kautta.
Naiden edella mainittujen seikkojen perusteella voidaan todeta, etta asiakaskokemus on

organisaation johdon strategisesti maarittelema, johtama ja vastaama kokonaisuus.
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3.7 Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakkuuksien johtaminen on oma tutkimussuuntaus, jonka juuret ovat 1990-luvulla ja
2000-luvun alkuvuosina (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 128). Tahan yhtena syyna oli
asiakassuhdemarkkinoinnin kehittyminen ja sen myo6ta asiakkuuspaaoman ymmartami-
nen. Lisaksi 1980—-1990-luvuilla yritysten mahdollisuudet kerata ja analysoida asiakkaista

saatavaa dataa parantuivat (mts. 129).

Asiakkuuksien johtaminen toimii Iahtokohtana, kun halutaan tunnistaa, millaisten asiakas-
ryhmien ehdoilla asiakaskokemusta kehitetdan (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s.129). Yri-
tyksissa voidaan johtaa vain niita kosketuspisteita, joiden kautta asiakaskokemus rakentuu
(mts. 28). Tama johtuu siita, ettd asiakas maarittelee itse, millainen asiakaskokemus on.
Yritykset voivat johtaa asiakaskokemusta vain epasuorasti. Loytana ja Kortesuo (2011, s.
155) kertovat suurimman osan yrityksista toimivan siten kuin asiakkaat olisivat yritysta var-
ten. Asiakaskokemuksen johtamisen avulla tahan harhaluuloon voidaan puuttua konkreet-
tisesti. Korkiakoski ja Gerdt (2016, s. 41) toteavat, etta asiakaskokemus tulee saada
osaksi yrityksen liiketoimintaa. Tama voidaan toteuttaa tekemalla nykytila-analyysi seka

tunnistamalla olennaiset asiakaskokemuksen kehittamiseen vaikuttavat toiminnot.

Saarijarvi ja Puustinen (2020, s. 35) kertovat, etta asiakaskokemus ei saa jaada organi-
saatioiden johtamisjarjestelmissa irralliseksi osaksi. He (s. 36) mainitsevat tdhan kaksi
syyta. Ensimmainen niista on asiakaskokemuksen jaaminen yritykselle vieraaksi ja
etaiseksi kasitteeksi. Toinen syy asiakaskokemuksen johtamisen selkeiden ja konkreettis-
ten viitekehysten puuttuminen. Nama syyt ovat usein seurausta toisistaan. Mikali asiakas-
kokemuksesta ei ole selkeaa kuvaa, on vaikeaa muodostaa visiota sen johtamisesta. Asia-
kaskokemukseen panostaminen tuottaa yritykselle myyntia, uskollisia asiakkaita ja toimii

erottautumistekijana muihin yrityksiin nahden.

Saarijarvi ja Puustinen (2020, s. 36) toteavat strategian luomisen olevan ylimman johdon
tarkein tehtava. Sen maarittelyssa tulee olla selkeasti ilmaistu, mista erinomainen asiakas-
kokemus muodostuu todellisuudessa. Strategiassa tulee maaritella asiakaskokemus, jolla
saavutetaan kilpailuetu ja merkityksellisyys. Lisaksi Saarijarvi ja Puustinen (s. 37) mainit-
sevat strategian toteuttamisen edellytyksena olevan ymmarrys asiakaskokemuksen ja sen

toimeenpanon johtamisesta.
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3.7.1 Johtamisen toteuttaminen

Saarijarvi ja Puustinen (2020, s. 119) kertovat, etta organisaation tulee ymmartaa asiakas-
kokemuksen kokonaisuus johtaakseen sita. Taman lisaksi organisaation jasenien tulee
muuttaa strategiset sanat operatiiviseksi toiminnaksi. Asiakaskokemuksen johtaminen ja
kehittdminen vaatii sdannénmukaisuutta ja oikeanlaisia tydkaluja (Line Carrier, 2022).
Asiakaskokemuksen johtamista tarvitaan hyvien asiakaskokemusten luomiseen ja yllapita-
miseen. Hyvien asiakaskokemusten avulla saadaan sitoutettua nykyisia asiakkaita. Sitout-
taminen on kannattavaa yritykselle, koska uuden asiakkaan hankkiminen voi olla jopa 25

kertaa kalliimpaa kuin nykyisen asiakkaan pitaminen.

Line Carrier (2022) kertoo, etta asiakaskokemuksen johtaminen ei onnistu ilman teknolo-
giaa. Tama selittyy silla, ettd nykyaan asiakkaat ja yritykset kohtaavat monissa eri kana-
vissa ja tilanteissa. Yritysten tulisi keskittaa asiakkaiden yhteydenotot eri kanavista, jotta
niiden kasittely on johdonmukaisempaa ja helpompaa. Samalla voidaan luoda mitattavaa
dataa eri kanavien sisalloista. Asiakkaiden yhteydenottojen keskittaminen voidaan toteut-

taa kayttamalla asiakaspalvelujarjestelmia apuna.

Line Carrier (2022) toteaa, ettad asiakaskokemusta ei voida johtaa ilman tietoa siita, mita
johdetaan. Taman vuoksi on ensisijaisen tarkeaa, etta jokainen organisaation jasen tietaa
tarkasti, mista hyva asiakaskokemus koostuu. Lisaksi asiakaskokemuksen parantamiseen
littyvat toimenpiteet tulee tehda liiketoiminnan nakékulmasta. Saarijarvi ja Puustinen
(2020, s. 120) osoittavat, ettei mikaan strategia ole pysyvasti toimiva, koska kilpailu mark-
kinoilla jatkuu tauotta. Siita syysta taytyy pystyd muuttamaan ja kehittamaan organisaation
toimintatapoja. Tulee tunnistaa asiakkaiden tarpeet ja keskittya merkityksellisiin toimenpi-

teisiin seka asettaa asiakaskokemukselle tavoitteet ja mittarit.

Saarijarvi ja Puustinen (2020, s. 123) kertovat asiakaskokemuksen johtamisen edellytyk-
sena olevan asiakaskokemuksia edistava kulttuuri. Kulttuurilla tarkoitetaan organisaation
arvoja, uskomuksia ja normeja. Asiakaskokemuksia edistavan kulttuurin luominen organi-
saatiossa ei ole nopea projekti, vaan se vaatii systemaattisuutta, malttia ja aikaa. Asiakas-
kokemus tulee tehda nakyvaksi toiminnaksi organisaatiossa. Tama voidaan toteuttaa tuo-
malla aktiivisesti esiin asiakaskokemuksen tarkeytta. Tyontekijoita voidaan palkita hyvista

asiakaskokemuksista ja asiakaspalautteet voidaan tuoda nakyville. Tekemalla
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asiakaskokemus nakyvaksi toiminnaksi organisaatiossa, saadaan lisattya tietoisuutta orga-

nisaation tavoittelemista asiakaskokemuksista.

Asiakaskokemusten johtamisessa keskeisessa osassa on odotusten ylittaminen (Loytana
& Kortesuo, 2011, s. 59). Odotukset ylittava kokemus voidaan jakaa ydinkokemukseen,
laajennettuun kokemukseen ja odotukset ylittaviin elementteihin. Asiakaskokemuksen joh-
taminen alkaa aina ydinkokemuksesta ja se on kaiken perusta (mts. 61). Ydinkokemuksen
luomisen synonyymina voidaan pitaa yrityksen perustehtavan toteuttamista. Esimerkiksi
lentoyhtion ydinkokemuksen luominen koostuu matkustajien siirtamisesta paikasta toi-
seen. Asiakaskokemuksen johtamisen tehtavana on varmistaa ydinkokemuksen tuottami-
sen varmuus kaikissa olosuhteissa. Ydinkokemuksen tulee olla kunnossa, jotta yritys pys-

tyy luomaan odotukset ylittavia kokemuksia (mts. 62).

Ydinkokemuksen jalkeen seuraava askel on laajennettu kokemus odotukset ylittdvien asia-
kaskokemusten saavuttamiseksi (Loytana & Kortesuo, 2011, s. 62). Laajennettu kokemus
tarkoittaa yrityksen luoman kokemuksen laajentamista ydinkokemuksen ulkopuolelle. Ko-
kemukseen tuodaan elementteja, jotka lisaavat yrityksen tuotteen tai palvelun arvoa asiak-
kaalle. Laajennettu kokemus voidaan luoda edistamisen avulla. Edistaminen tarkoittaa
sita, etta asiakaskokemukseen tuodaan elementteja, joiden avulla se laajentuu ydinkoke-
muksen ulkopuolelle. Lentoyhtio voi kasvattaa matkustamisen ydinkokemusta laajennet-
tuun kokemukseen, kun lennolla tarjotaan mahdollisuus katsella elokuvia. Kun ydinkoke-
mus on kehitetty laajennetuksi kokemukseksi, voidaan tarjota odotukset ylittavia asiakas-
kokemuksia. Odotukset ylittavia elementteja ovat muun muassa kokemusten selkeys, kes-

tavyys, aitous, yksildllisyys, yllattavyys ja oikea-aikaisuus (mts. 64).

3.7.2 Brandi asiakaskokemuksen johtamisen tukena

Léytana ja Kortesuo (2011, s. 33) kertovat, ettad brandin sijaan asiakkaan kuuluisi olla yri-
tyksen toimintojen Iahtokohta ja motivaatio. Mikali asiakaskokemusta ei johdeta oikealla

tavalla, yrityksen brandi menettaa merkityksensa. Asiakaskokemuksen johtamisen tavoit-
teena on maksimoida asiakkaalle tuotettu arvo. Loytana ja Kortesuo (s. 32) toteavat, etta
brandiksi kutsutaan sita lisdarvoa, jonka kuluttaja on valmis maksamaan tavalliseen tuot-

teeseen verrattuna. Kuitenkin pelkalla brandillda on vaikea erottautua kilpailijoista, koska
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kilpailijoiden brandit ovat usein hyvin samankaltaisia. Brandi ja sen luomat mielikuvat ovat
tarkea osa asiakaskokemuksen johtamista, koska niiden avulla yritys voi viestia arvolu-
pauksestaan asiakkailleen. Asiakaskokemuksen johtamisessa pyritaan lunastamaan bran-
din lupaukset. Hyvin usein tama unohtuu yrityksilta ja sen vuoksi brandin kehittamiseen

kaytetyt tyomaarat menevat hukkaan.

Korkiakosken ja Gerdtin (2016, s. 77) mukaan asiakaskokemus ja brandi ovat erkaantu-
neet toisistaan digitalisoitumisen ja sosiaalisen median my6ta. Tahan syyna voi olla se,
ettd johdossa nahdaan brandin merkitys suppeasti eika ole ymmarretty sen todellista po-
tentiaalia. Lisaksi brandin arvot saattavat olla vieraita kasitteita organisaation jasenille.
Korkiakoski ja Gerdt (s. 78) toteavat, ettd brandin rakentaminen tulee kertoa asiakasraja-
pinnassa tyoskenteleville. Heidan tulee tietaa meneilldan olevien kampanjoiden suhteesta
brandiin, ettei mainonta keskity lilkkaa tuotteeseen ja hintaan. Brandin ja asiakaskokemuk-

sen tulee olla keskenaan linjassa, vaikka vastuu niista olisi eri henkildilla yrityksessa.

Branditutkimuksen mukaan vain 18 % vastanneista asiakaskokemuksen parissa tyosken-
televista on linjannut asiakaskokemusstrategian brandistrategian kanssa (Korkiakoski &
Gerdt, 2016, s. 78). Tama johtuu siita, ettd brandi ja asiakaskokemus nahdaan toisistaan
irrallisina. Brandia luodessa tulisi huomioida sen rakentuminen asiakaskokemusten kautta.
Korkiakoski ja Gerdt (s. 79) kertovat, ettd asiakaskokemuksen tulisi olla tunnistettava, luo-
tettava ja ainutlaatuinen, jotta se voidaan linjata brandin kanssa. Brandi muodostuu asiak-
kaiden suorissa kontakteissa ja digitaalisissa kanavissa. Brandi tulisi maaritella siten, etta
brandilupaus koskee seka henkilokuntaa etta asiakkaita. Brandi ja asiakaskokemus luovat

pohjan myynnin, markkinoinnin ja asiakaspalvelun suunnitteluun ja toteutukseen.

3.7.3 Johtamisen luomat edut

Loytéana ja Kortesuo (2011, s. 158) kertovat asiakaskokemuksen johtamisen tuovan saas-
toja ja tuottoja. Esimerkiksi yhden asiakaspalvelupuhelun hinta maaraytyy sen mukaan,
ratkaistaanko ongelma ensimmaisessa puhelussa vai vaaditaanko ongelman ratkaisuun
useita puheluita. Asiakaspalvelupuhelun vastaanottamiseen liittyy monenlaisia kuluja, esi-
merkiksi jarjestelmat ja muut kiinteat kulut seka puheluiden hoitamiseen muulta organisaa-

tiolta tarvittavat resurssit. Loytana ja Kortesuo (s. 159) toteavat, etta oikeanlaisella
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asiakaskokemuksen johtamisella voidaan saada parempi onnistumistodennakadisyys rat-

kaista asiakkaan ongelma heti ensimmaisella puhelinsoitolla.

Loytana ja Kortesuo (2011, s. 160) toteavat asiakaskokemuksen johtamisen luomien etu-
jen vahentavan reklamaatioiden kasittelyyn liittyvia kustannuksia. Reklamaatiokustannuk-
sia ovat esimerkiksi hyvitysten maksu, alennukset seka reklamaation vastaanottoon ja ka-
sittelyyn kuluvat resurssit. Usein reklamaatioiden kasittely vie resursseja asiakaspalve-
lusta, myynnista, tuotannosta ja johdosta. Asiakaskokemuksen johtamisella voidaan va-
hentaa reklamaatioiden maaraa. Lisaksi voidaan pyrkia kaantamaan reklamaation tekija
suosittelijaksi. Loytana ja Kortesuo (s. 219) kertovat, etta hyvin hoidettu reklamaatiotilanne
tekee asiakkaasta 15 kertaa sitoutuneemman. Tama voi parhaimmillaan kaantaa petty-
neen asiakkaan yrityksen suosittelijaksi. Loytana ja Kortesuo (s. 160) mainitsevat, etta
asiakaskokemuksen johtamisella voidaan vaikuttaa asiakasvaihtuvuuteen. Kun asiakas-
vaihtuvuutta saadaan vahennettya, myds kulut vahentyvat. On paljon kallimpaa hankkia
uusia asiakkaita kuin sailyttaa olemassa olevat asiakkuudet. Asiakaskokemusta on joh-
dettava, koska se luo kilpailuetua ja on siten tehokkain tapa yritykselle nousta markkina-

johtajaksi.

3.8 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakastyytyvaisyytta, -uskollisuutta ja -suosittelua tulisi kayttda perusteena erinomaisen
asiakaskokemuksen tavoittelussa (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 229). Naiden kolmen
muuttujan avulla asiakaskokemusta voidaan mitata. Esimerkiksi hintataso, palvelun saata-
vuus ja laatu seka asiakastilojen viihtyisyys vaikuttavat asiakkaan tyytyvaisyyteen, asiak-
kuuden jatkumiseen ja kokemuksien jakamiseen tuttaville. Asiakastyytyvaisyydella viita-
taan koetun asiakaskokemuksen jalkeiseen tilaan (mts. 240). Asiakastyytyvaisyys on seu-

rausta siita, kuinka asiakaskokemus vastaa asiakasodotuksiin.

Mittareiden kautta saadaan tietoa syy-seuraussuhteista, mika on johtamisen kannalta tar-
keaa (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 231). Mittareiden avulla voidaan osoittaa merkityk-
selliset asiat organisaatiolle. Parasta mittaria ei ole olemassa, silla mittaaminen perustuu
useisiin eri kosketuspisteisiin asiakaspolun varrella ja on siten vaikeaa (mts. 232). Eri yri-

tykset tavoittelevat erilaisia asiakaskokemuksia, joten on vaikeaa mitata samaa asiaa
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kahdessa hyvin eri tavalla toimivassa yrityksessa. Mittareilla tulisi pystya mittaamaan ta-
voiteltavan asiakaskokemuksen toteutumista seka sen vaikutuksia asiakkaiden tyytyvai-
syyteen, uskollisuuteen ja suositteluun ja edelleen yrityksen kasvuun ja kannattavuuteen.
Perinteiset asiakastyytyvaisyys- ja suosittelumittaukset kertovat asiakaskokemuksen vai-

kutuksista asiakkaiden kayttaytymiseen jatkossa, mutta ne eivat kerro miksi nain on.

3.8.1 Lahtokohdat asiakaskokemuksen mittaamiseen

Saarijarven ja Puustisen (2020, s. 236) mukaan mittaamisen tulee olla perusteltua. On tar-
keaa maaritella mita halutaan mitata ja miksi, sekd ymmartaa mittaamiseen parhaiten so-
veltuvat mittarit. Mittaamisen tulee olla systemaattista, eli esimerkiksi kerran kuussa tapah-
tuvaa. Asiakkaat saattavat arsyyntya jatkuvaan vastaamiseen ja on hyva miettia keinoja
motivoida heitd vastaamaan. On tunnistettava, mita mittari mittaa ja mita ei seka varmistet-

tava mittarin luotettavuus.

Mitattujen tulosten ylitulkinnan sijaan taytyy huomioida mahdolliset vinoumat ja aineiston
edustavuushaasteet (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 237). Mitatessa priorisointi on tar-
peellista. On mahdotonta mitata koko asiakaspolkua, joten mittaus kannattaa keskittaa
olennaisimpiin kosketuspisteisiin. Valittu mittari kohdistetaan esimerkiksi tiettyyn palve-
luun, tuotteeseen tai brandiin. Lisaksi kysymykset on sanoitettava tarkkaan. Riittavan hy-
van tavoitetason ja trendien ymmartaminen on tarkeaa yksittaisten arvojen sijaan. Mittaa-
mista voi harkinnan mukaan tehda ennen asiakaspolkua, sen aikana tai sen jalkeen. Mit-
taamisen tuottaman informaation soveltaminen on olennaista, joten kannattaa investoida
asioiden muuttamiseen tulosten perusteella. Mitatessa on hyva yhdistaa maarallisia ja laa-

dullisia nakokulmia. Numeraalisia mittareita taydentaa asiakkailta saatu avoin palaute.

3.8.2 Asiakaskokemusta kuvaavia mittareita

Mittaamalla asiakkaan kokemaa vaivaa saadaan tietaa, kuinka helposti tai vaivattomasti
asiointi sujui (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 234). Tassa haasteena on esimerkiksi asiak-
kaiden iasta johtuvat erot vastauksissa. Asiakkaan kokemia tunteita mittaamalla saadaan
selville asiakkaan tunteet asiakaspolun aikana (mts. 235). Naiden mittausten avulla
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lisataan ymmarrysta siita, mita asiakas pitaa tarkeana. Huono puoli koettujen tunteiden

mittaamisessa on ulkopuolisten tekijoiden vaikutus asiakkaan tunteisiin.

Responsiivisuusmittarit kuvaavat sita, kuinka nopeasti asiakkaan kysymyksiin on vastattu
tai kuinka nopeasti hanen asiansa on kasitelty (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 234).
Tasta esimerkkeja ovat keskimaarainen reagointi- tai odotusaika. Tieto naista saadaan
usein automaattisesti jarjestelmista. Responsiivisuusmittarit kasittelevat vain yhta asiakas-

kokemuksen osa-aluetta eivatka ne ole kaytanndllisid monilla toimialoilla.

Palvelun laatumittareilla voidaan mitata esimerkiksi palvelun toteutusta, henkildkunnan
ammattitaitoa, palveluymparistéa ja responsiivisuutta (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s.
235). Nama antavat yksityiskohtaisen kuvan siita, mitka tekijat onnistuvat ja mitka eivat.
Palvelun laadun mittaaminen on yritykselle raskasta toteuttaa ja asiakkaille tyolasta vas-

tata. Lisaksi se ei kerro suorituskyvysta suhteessa kilpailevaan tarjontaan.

Suosittelulla tarkoitetaan sita, miten ja kenelle asiakas puhuu omasta kokemuksestaan
(Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 246). Viime vuosina suositteluun perustuvat mittarit ovat
yleistyneet. Yksi naista on NPS, eli Net Promoter Score. NPS on hyddyllinen, koska asiak-
kaan on yksinkertaista vastata siihen. Lisaksi sen kayttaminen on helppoa ja halpaa yrityk-
selle. NPS mittaa todennakoisyytta siihen, kuinka valmis asiakas olisi suosittelemaan yri-
tysta tai sen tuotetta tai palvelua asteikolla 0—10. NPS-mittarin arvo saadaan, kun arvosa-
nan 9 tai 10 antaneiden suhteellisesta osuudesta vahennetaan arvosanan 0-6 antaneiden
maara. NPS:n haittapuolena on vain asiakkaan suositteluhalukkuuden mittaaminen. Tama
on toki tarkea tieto, mutta se ei kerro yrityksen onnistumisesta asiakaspolun eri kosketus-

pisteissa.

NPS:ssa kaytettavien raja-arvojen mukaan asiakkaat jaetaan suosittelijoihin (arvosanat 9-
10), neutraaleihin (arvosanat 7-8) ja kriittisiin (arvosanat 0-6) (Saarijarvi & Puustinen,
2020, s. 248). Asteikon raja-arvot eivat ole taysin paikkansa pitavia, sillda arvosanan 0 an-
tanut asiakas on todennakoisimmin ollut tyytymattomampi kuin arvosanan 6 antanut.
Nama molemmat asiakkaat laitetaan kuitenkin kriittisten asiakkaiden joukkoon, vaikka ar-
vosanan 0 antaneiden asiakkaiden voidaan suuremmalla todennakdisyydella ajatella ker-

tovan huonosta palvelusta. Puolestaan arvosanan 6 antanut asiakas voi olla vain tavallista
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vaativampi asiakas. NPS:n ei tulisi olla yrityksen ainoa asiakaskokemuksen mittari, silla
sen yleistymisen myota asiakkaat kyllastyvat vastaamaan jatkuvaan suositteluhalukkuu-
teen. Tieto siitd miten NPS:n laskukaava toimii, saattaa vaikuttaa asiakkaan antamaan ar-

vosanaan.

Eri asiointikanavien onnistumisen mittareilla voidaan tarkastella, miten asiakkaat asioivat
eri kanavissa (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 235). Asiointia voidaan mitata esimerkiksi
mobiilissa, chatissa, asiakaspalvelussa ja kivijalkaliikkeessa. Nailla mittareilla saadaan ke-
rattya dataa automaattisesti ja edullisesti. Eri asiointikanavien onnistuminen kertoo, millai-
sissa kosketuspisteissa ja kanavissa asiakaskokemus muodostuu. Asiointikanavien onnis-
tumisen mittaaminen kertoo myads siita, kuinka sujuvasti esimerkiksi verkkokaupan asiointi-
polku etenee tuotteiden vertailusta ostoskoriin ja maksamiseen. Huono puoli eri asiakaska-
navien onnistumisen mittaamisessa on se, ettei se kerro suoraan onnistumisesta eri kana-

vissa. Asiakaskokemuksen mittaamisen onnistuminen edellyttaa kykya tulkita asiat oikein.

3.8.3 Keinoja toteuttaa mittaamista

Spontaani palaute on asiakkaan omasta aloitteestaan ja haluamallaan tavalla annettua pa-
lautetta (Loytana & Kortesuo, 2011, s. 189). Spontaani palaute antaa arvokasta tietoa,
koska se on suoraa palautetta ja mahdollistaa syvallisen keskustelun. Spontaanin palaut-
teen kanavia voivat olla palautelomakkeet nettisivuilla, palautesahkopostit ja -puhelinnu-
merot seka paperiset lomakkeet. Kaikki spontaanisti saatu palaute tulisi kerata yhteen ja
analysoida, jotta sieltd voidaan tunnistaa olennaisimmat asiat. Naita asioita voidaan hyo-
dyntaa johtamisessa ja kehitystydssa. Loytana ja Kortesuo (s. 190) muistuttavat, etta pa-
lautteisiin kannattaa aina vastata, ja kiitos voi olla riittava vastaus. Pitkaan palautteeseen
on kohteliasta vastata myos pidemmalla vastauksella. Palautteen antaja arvostaa tietoa

siita, etta palaute viedaan eteenpain yrityksessa.

Mystery shopping perustuu tutkijan asiointiin yrityksessa tavallisen asiakkaan roolissa ha-
vainnoiden yrityksen toimintaa ennalta maariteltyjen asioiden osalta (Loytana & Kortesuo,
2011, s. 197). Asiointi keskittyy yleensa myynti- ja asiakaspalvelupisteisiin kivijalkaliik-
keissa seka puheluina ja sahkdposteina. Mystery shopping -tutkimusten avulla voidaan

varmistaa yrityksen prosessien ja toimintatapojen toimivuus ja toteutuminen arjessa
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sovittujen toimintamallien mukaisesti. Tunnepuolen asiakaskokemusta ei voida mitata
mystery shoppingilla, koska tutkijat on perehdytetty yrityksen toimintatapoihin. Tilatessa
mystery shopping -tutkimusta yrityksen kannattaa kiinnittdd huomiota siihen, etta tutkimus-
kohtaamisia arvioivat ammattilaiset eika tavalliset kuluttajat. Tutkijat tulee ohjeistaa kun-

nolla ja heidan tulee olla objektiivisia (mts. 199).

Léytana ja Kortesuo (2011, s. 141) sanovat, ettd mittaamisen kannalta yrityksen on tar-
keaa liikkua niissa sosiaalisen median kanavissa, joissa sen asiakkaatkin ovat. Yritys voi
jakaa kampanjakoodia tietyissa sosiaalisen median kanavissa ja myyntituloksista on
helppo seurata, kuinka paljon koodia on kaytetty. Sosiaalisessa mediassa on useita kei-
noja mitata tunnettuutta. Esimerkiksi kuinka moni on katsonut YouTube-videon tai mon-
tako kertaa postausta on jaettu eteenpain. Ostaneille asiakkaille voidaan lahettaa lyhyt
sahkoinen kysely. Asiakkaalta voidaan kysya, mista he saivat tiedon yrityksesta ja mita

mielta tuotteista he olivat.
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4 ASIAKASTUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET

4.1 Tutkimuksen toteutus

Asiakastutkimuksessa kaytettiin kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta. Heikkilan (2014,
s. 15) mukaan kvantitatiivisella tutkimuksella voidaan selvittda lukumaariin ja prosentti-
osuuksiin liittyvia kysymyksia. Vilkka (2007, s. 14) kertoo kvantitatiivisen tutkimuksen vas-
taavan kysymyksiin kuinka moni, kuinka paljon ja kuinka usein. Maarallisen tutkimuksen
vastausten keruussa kaytetaan yleensa tutkimuslomakkeita, joissa on valmiit vastausvaih-
toehdot. Kvantitatiivisen tutkimuksen otoksen tulee olla riittavan suuri ja edustava luotetta-
vien havaintojen varmistamiseksi. Kuvioilla ja taulukoilla voidaan havainnollistaa tutkimuk-

sesta saatuja tuloksia.

Vilkka (2021, s. 24) toteaa, ettda maarallisella tutkimusmenetelmalla voidaan kuvata, ver-

tailla, selittaa, ennustaa ja kartoittaa ihmista koskevia kokemuksia, asioita, ominaisuuksia
tai ilmioita. Kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa kaytetaan usein arvioidessa laatua tai mi-
tattaessa kehittdmishankkeiden tuloksia. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma valikoitui ta-
han opinnaytetyohon, koska sen avulla saadaan mahdollisimman tarkka nakemys 18-20-

vuotiaiden taloustaitoista ja asiakastyytyvaisyydesta pankkia ja sen palveluita kohtaan.

Pdyhosen ym. (2023, s. 139) mukaan tutkimuskysymyksen maarittely on ensisijaisen tar-
keaa ja se rajaa aiheen. Aineiston keraamisella tavoitellaan luotettavaa vastausta tutki-
muskysymykseen. Tutkimuskysymyksia voi olla useampia ja niihin voidaan liittda oletta-

muksia eli hypoteeseja. Péyhonen ym. (s. 173) kertovat, etta oikean tutkimuskysymyksen

maarittely takaa sen, etta saadaan vastaus selvitettavaan asiaan. Tassa asiakastutkimuk
sessa tutkimuskysymyksina on millaiset taloustaidot 18-20-vuotiailla on ja millainen asia-
kaskokemus heillda on pankin palveluista. Kohderyhma ja tutkimusmenetelma valikoituivat

tutkimuskysymyksen perusteella.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin sahkoista kyselylomaketta, jossa kaikki vastaajat vastasi-
vat samoihin kysymyksiin samassa jarjestyksessa (liite 2). Sahkdiseen kyselylomakkee-
seen paadyttiin, koska koettiin ettei kohderyhma asioi pankin konttorissa fyysisesti kovin-

kaan usein. 18-20-vuotiaat ovat todennakoisesti sosiaalisessa mediassa ja ohjautuvat
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vastaamaan kyselyyn pienella kynnyksella. Kyselylomake laadittiin Webropol-ohjelmis-
tossa. OP Etela-Pohjanmaan verkkosivuille, Instagram-tilille ja Facebook-sivulle tehtiin ky-
selyyn liittyen postaus. Kohderyhmalle lahetettiin tekstiviesti (liite 1.), jossa kehotettiin vas-
taamaan kyselyyn sosiaalisesta mediasta |0ytyvan linkin kautta. Postauksen alussa seka
tekstiviestissa kerrottiin, mita kysely koskee ja mita siihen vastaaminen vaatii seka keho-
tettiin vastaamaan kyselyyn sosiaalisesta mediasta I10ytyvan linkin kautta. Julkaisun naky-
vyytta nostettiin kyselylomakkeen aukiolon aikana ja liséksi asiakkaille lahetettiin kaksi

muistutustekstiviestia.

Kyselyn kohderyhmaan kuului OP:n jarjestelmien mukaan 722 18-20-vuotiasta asiakasta.
Aluksi tarkoituksena oli lahettaa kohderyhmalle pankin verkkoviestina linkki kyselyyn.
Tama ei kuitenkaan onnistunut, koska OP:n uudistuneen ohjeistuksen mukaan verkkovies-
tina ei voi lahettaa kyselyita tai muita markkinoinnillisia sisaltdja. Kysely toteutettiin alku-
vuodesta 2024 tammi- ja helmikuun aikana. Sahkoisen kyselylomakkeen lisaksi pankkiin

tulostettiin paperisia kyselylomakkeita.

Heikkila (2014, s. 46) mainitsee onnistuneen tutkimuksen lahtokohdiksi hyvat kysymykset
ja oikean kohderyhman. Kyselylomakkeen alussa tulisi olla helpoimmat kysymykset, jotta
vastaajan mielenkiinto tutkimusta kohtaan saadaan heraamaan. Heikkila (s. 47) listaa hy-
van tutkimuksen ominaisuuksiksi selkean kokonaisuuden, loogisesti etenevat kysymykset
ja sopivan pituuden. Lisaksi kysymykset tulee numeroida ja vastausohjeet ovat selkeat ja

helposti ymmarrettavat. Kyselya selkeyttaa kysymysten ryhmittely aiheiden mukaan.

Kysely oli ryhmitelty sisallon mukaan. Ensimmaisessa osiossa selvitettiin vastaajien henki-
Iotietoja seka kyselyn kannalta tarkeita taustatietoja. Toisessa osiossa kysyttiin tarkemmin
pankkiasioinnin laajuudesta. Kolmas osio keskittyi taloustaitojen ja taloudellisen tilanteen
kartoittamiseen. Neljas osio koostui kysymyksista, jotka selvittivat asiakkaiden kokemuksia
ja toiveita pankkiasiointiin liittyen. Kyselyn lopussa oli arvonta, jossa oli palkintona elokuva-

ja kahvilalahjakortteja.

Kysymyksia oli yhteensa 29, joista nelja oli avoimia kysymyksia. Avoimissa kysymyksissa
kysyttiin asuinpaikkakuntaa, vastaajan omaa kokemusta taloudellisesta tilanteestaan, toi-

veita liittyen pankin viestintaan ja kokemuksia OP Etela-Pohjanmaan tarjoamista
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palveluista. Kysely sisalsi kuitenkin enimmakseen strukturoituja kysymyksia eli suljettuja
kysymyksia, joissa on valmiit vastausvaihtoehdot (Heikkila, 2014, s. 49). Suljettujen kysy-
mysten avulla voidaan torjua virheita ja samalla vastausten jalkikasittely helpottuu. Seitse-
massa kysymyksessa oli mahdollisuus vastata monivalinnan lisdksi omin sanoin. Talla py-
rittiin saamaan vastauksia, joita ei valttamatta etukateen osattu ottaa huomioon. Kyselyn

lopussa kysyttiin halukkuutta osallistua arvontaan ja jattamaan yhteystiedot sita varten.

Tavoitteena oli saada kyselyyn vahintaan sata vastausta. Tutkimukseen vastanneiden ko-
konaismaara oli 103, joista 94 kuului kohderyhmaan. Tutkimustuloksia analysoitaessa koh-
deryhmaan kuulumattomat on suodatettu pois. Otos perusjoukosta oli 13 prosenttia, el
vastaajien maara perusjoukkoon nahden olisi voinut olla korkeampi. Lisaksi otos ei ole tay-

sin edustava, koska vastaajista selvasti suurin osa oli naisia.

4.2 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Mikali tutkimuksen avulla saadaan luotettavia vastauksia tutkimuskysymykseen, tutkimus
on onnistunut (Heikkild, 2014, s. 27). Tutkimus taytyy tehda puolueettomasti, rehellisesti ja
siten, ettei vastaajille aiheudu tutkimuksesta haittaa. Tutkimuksen tulee olla validi eli pa-
teva seka reliaabeli eli luotettava. Kyselytutkimus ei anna kokonaisvaltaista kuvaa yksi-
|6sta, mutta sen avulla voidaan yleistaa saatua tietoa kohderyhmaa koskien (Péyhénen
ym. 2023. s. 177).

Validi tutkimus mittaa sita, mita oli tarkoituskin selvittda (Heikkila, 2014, s. 27; Vilkka,
2007, s. 150). Tarkkojen tavoitteiden puuttuessa, tutkija saattaa tutkia vaaria asioita. Validi
tutkimus ei sisalla systemaattisia virheita. Mikali mitattavia kasitteita ja muuttujia ei ole
maaritelty tarkasti, mittaustulokset eivat voi olla valideja. Validiutta on vaikeaa tarkastella
jalkikateen. Tutkimuksen validiteetti varmistetaan perusjoukon tarkalla maarittelylla, edus-
tavan otoksen saamisella ja korkealla vastausprosentilla. Validiteettia voidaan arvioida sen
perusteella, miten kysymysten sisaltdé ja muotoilu on onnistunut seka miten tutkija on saa-
nut kaannettya kysymykset arkikielisiksi, kohderyhmalle ymmarrettaviksi. Mittariin sisalty-
vat epatarkkuudet tulee ottaa myds huomioon.
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Reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten tarkkuutta ja luotettavuutta (Heikkila, 2014, s. 28). Re-
liabiliteetti maaritellaan tulosten pysyvyydella. Tutkijasta riippumatta tulos pysyisi samana,
mikali tutkimus toistettaisi uudestaan (Vilkka, 2007, s. 149). Tutkimuksen tarkkuus tarkoit-
taa sita, ettei tutkimukseen sisally satunnaisvirheita. Reliabiliteettia voidaan tarkastella sen
perusteella, kuinka onnistuneesti otos edustaa perusjoukkoa, mika on vastausprosentti ja

millaisia mittausvirheita tutkimukseen sisaltyy.

Edustavan otoksen saavuttamiseksi kaikille perusjoukkoon kuuluville tulee saada tieto in-
ternetosoitteesta ja kyselysta (Heikkila, 2014, s. 66). Kaikille perusjoukkoon kuuluneille 1a-
hetettiin tekstiviestina kehotus vastata kyselyyn. Lisaksi kyselyn linkki oli kaikkien saata-
villa sosiaalisen median kanavista. Nailla keinoilla taattiin, etta perusjoukosta saatiin edus-
tava otos. Kyselyn linkki oli julkisesti saatavilla, joten vastaajien kuulumisesta kohderyh-
maan ei voida olla taysin varmoja. Tulokset olisivat voineet olla luotettavampia ja patevam-
pia, mikali kyselyn linkki olisi voitu jakaa ainoastaan kohderyhmaan kuuluville. Tutkimuk-
sen kokonaisluotettavuus muodostuu reliabiliteetista ja validiteetista (Vilkka, 2007, s.152).
Tutkimuksen tulokset eivat valttamatta ole hydédynnettavissa toisena aikana tai toisessa

yhteiskunnassa, koska yhteiskunta muuttuu ajan saatossa.

Sahkdisen kyselyn kysymykset laadittiin tutkimuskysymysten perusteella. Kysymykset oli-
vat olennaisia tarvittavan tiedon saamiseksi ja liittyivat hyvin opinnaytetyon aiheeseen.
Tutkimuksen kohderyhmaksi valikoitui 18-20-vuotiaat OP Etela-Pohjanmaan asiakkaat,
koska toimeksiantaja kaipasi tietoa taman ikaryhman taloustaidoista ja asiakaskokemuk-
sesta. Kysymysten ja vastausvaihtoehtojen muotoilu oli tarkkaan mietitty. Kysymykset oli-
vat tutkimuskysymysten kannalta valideja. Webropol-kyselyohjelma muodosti vastauksista
automaattisesti taulukot ja kuviot prosenttiosuuksineen. Tama takasi sen, ettei virheita
esiinny kyselyn tulosten analysoinnissa. Webropolin muodostamat tulokset vietiin Exceliin,
josta ne saatiin muutettua erillisiksi taulukoiksi. Tutkimustulokset voidaan toistaa muissakin

tutkimuksissa, joten tutkimuksen reliabiliteetti on paikkansa pitava.

4.3 Tutkimustulokset

Kyselyn alussa vastaajilta kysyttiin heidan taustatietojaan ja tiedusteltiin heidan omaa ko-

kemusta taloustaidoistaan. Taloustaitojen pariin johdattelevia kysymyksia olivat
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saastamiseen ja tuloihin liittyvat kysymykset. Vastaajien taloustaitoja selvitettiin kysymalla
heidan taloudellisesta tilanteestaan. Lisaksi kysyttiin nuorten ajatuksia pankin asiakasko-
kemukseen liittyen. Tutkimustuloksien havainnollistamisessa kaytetdan kuvioita ja tutki-
mustulokset esitetdan prosenttiosuuksina. Lisaksi avoimet vastaukset lainataan suoraan ja

niita analysoidaan tekstissa.

4.3.1 Taustatiedot

Vastaajien taustatiedot edesauttavat tulosten analysoimisessa. Lisaksi ne tukevat tulosten
jasentelya ja ymmartamista. Taustatietoihin kuuluvat OP Etela-Pohjanmaan asiakkuus,

ika, sukupuoli, asuinpaikkakunta ja elamantilanne.

Etela-Pohjanmaan Osuuspankin asiakkuus. Vastaaijilta kysyttiin ovatko he Etela-Poh-
janmaan Osuuspankin asiakkaita (kuvio 1). Kyselyyn vastanneista 96 prosenttia oli asiak-
kaita ja 4 prosenttia ei ollut. Tama kysymys kysyttiin ensimmaisena, jotta saatiin oikealta
kohderyhmalta vastauksia. "Kylla” vastanneet saivat jatkaa kyselya ja "ei” vastanneilta ky-

sely paattyi.

Kylla

Ei 49

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Kuvio 1. Etela-Pohjanmaan Osuuspankin asiakkuus (n=103).

Ika. Vastaajilta kysyttiin heidan ikdansa (kuvio 2). Vastausvaihtoehtoja oli nelja. 38 pro-
senttia vastaajista oli 18-vuotiaita. 19-vuotiaiden vastaajien osuus oli 45 prosenttia. 20-
vuotiaiden vastaajien maara oli 12 prosenttia. Vastaajista 18—19-vuotiaita oli selkeasti

enemman kuin 20-vuotiaita.
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18-vuotta 38%

20-vuotta 12%

Muu

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Kuvio 2. Ika (n=99).

Sukupuoli. Vastaajilta kysyttiin heidan sukupuoltansa (kuvio 3). Miehen ja naisen lisaksi
vastausvaihtoehtona oli "muu”. Kyselyyn vastanneista 74 prosenttia oli naisia ja 25 pro-

senttia oli miehia.

Mies 25%

Muu F

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

Kuvio 3. Sukupuoli (n=94).

Asuinpaikkakunta. Vastaajien asuinpaikkakuntaa tiedusteltiin avoimella kysymyksella
(kuvio 4). Vastaaijista suurin osa eli 47,9 prosenttia asui Seindjoella, jossa Etela-Pohjan-
maan Osuuspankilla on konttori. 8,5 prosenttia asui limajoella ja Lapualla 7,4 prosenttia.
Kauhajoella asui 6,4 prosenttia ja siella sijaitsee Etela-Pohjanmaan Osuuspankin toinen
konttori. Isostakyrosta, Lapualta, Oulusta, Kurikasta, Helsingista ja Tampereelta vastaajia
oli jokaisesta 3,2 prosenttia. Muilta paikkakunnilta vastaajia oli yhteensa 10,6 prosenttia.
Na&ita olivat Turku, Espoo, Jyvaskyld, Rovaniemi, Nurmijarvi, Lapinlahti, Kerava, Ahtari,

Kaustinen ja Vantaa.
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32%
3,2%
3,2%

32%

B Seindjoki = llmajoki M Lapua M Kauhajoki M Isokyré M Lapua B Oulu B Kurikka B Helsinki B Tampere B Muut

Kuvio 4. Asuinpaikkakunta (n=94).

Elamantilanne. Vastaaijilta tiedusteltiin heidan elamantilannettaan (kuvio 5). Vastausvaih-
toehtoina oli opiskelija, tyoelamassa, tyoton, elakelainen ja muu. Vastaajista 64 prosenttia
oli opiskelijoita ja 27 prosenttia oli tydelamassa. 3 prosenttia kertoi olevansa ty6ttomia ja 6
prosenttia valitsi vaihtoehdon "muu mika?”. Vastausvaihtoehtoon "muu, mika?” oli vastattu
"varusmies”, "kotiaiti”, "sairaslomalla” ja "valivuosi toita tehden.” Naiden tulosten perus-

teella voidaan todeta, etta selvasti suurin osa Etela-Pohjanmaan Osuuspankin 18-20-vuo-

tiaista asiakkaista on opiskelijoita.

Opiskelija

Tyoelamassa

Tyo6ton

Elakeldinen

Muu, mika?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 5. Elamantilanne (n=94).
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4.3.2 Taloustaitoihin ja asiakaskokemukseen johdattelevia kysymyksia

Johdattelevilla kysymyksilla saatiin vastaajat orientoitumaan tuleviin kysymyksiin. Kysy-
mykset liittyivat tuloihin, asiakkuuden kestoon, sosiaalisen median kanavien seuraami-
seen, verkkopalveluiden kayttamiseen seka kortteihin ja tileihin Etela-Pohjanmaan Osuus-

pankissa.

Tulot. Vastaajilta kysyttiin minka verran heilla on kuukaudessa tuloja (kuvio 6). 68 prosen-
tilla vastaajista oli alle 1000 euron kuukausitulot. 25 prosentilla vastaajista tulot olivat
1000—-2000 euroa. Yli 2000 euron, mutta alle 3000 euron tulot olivat puolestaan vain 7 pro-

sentilla vastaajista.

1000-2000€

2001-3000€

Yli 3000€

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

Kuvio 6. Tulot (n=94).

Tulonlahteet. Vastaajilta kysyttiin, mista heidan tulonsa koostuvat (kuvio 7). Kysymys ol
laadittu siten, etta vastaaja pystyi valitsemaan usean vaihtoehdon ja tarvittaessa kerto-
maan muista tulonlahteistaan. 64 prosenttia vastaajista kertoi tulojensa lahteeksi palkan.
49 prosentilla vastaajista tulonlahteena ovat tuet ja etuudet. Vastaajista 3 prosenttia valitsi
vaihtoehdon "muu, mika?”. Tahan vastattiin, etta tuloina oli kokouspalkkiot seka opinto-

laina.




64 (88)

Palkka

Pddomatulot 6%

Muu, mika?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 7. Tulonlahteet (n=115).

Asiakkuuden kesto. Vastaajilta kysyttiin kauanko he ovat olleet Etela-Pohjanmaan
Osuuspankin asiakkaita (kuvio 8). 60 prosenttia vastaajista kertoi olleensa aina asiakkaita.
16 prosenttia vastaajista on ollut asiakkaana 5—10 vuoden ajan. Myos 2—4 vuoden ajan

asiakkaana olleita on 16 prosenttia.

Aina 60%

5-10 vuotta 16%

2-4 vuotta 16%

alle 2 vuotta 8%

‘II|

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 8. Asiakkuuden kesto (n=94).

Sosiaalinen media. Vastaaijilta kysyttiin, mitd Etela-Pohjanmaan Osuuspankin sosiaalisen
median tileja he seuraavat (kuvio 9). Kyseessa oli monivalintakysymys. 78 prosenttia vas-
taajista kertoi, ettei seuraa mitdan Etela-Pohjanmaan Osuuspankin sometileja. 19 prosent-

tia vastaajista kertoi seuraavansa Etela-Pohjanmaan Osuuspankkia Instagramissa.
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Facebook
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Kuvio 9. Etela-Pohjanmaan Osuuspankin sosiaalinen media (n=96).

Muut OP Ryhman sosiaalisen median kanavat. Vastaajilta kysyttiin, seuraavatko he
muita OP Ryhman sosiaalisen median kanavia ja jos, niin mita (kuvio 10). Vain 3 prosent-
tia vastaajista seurasi muita OP Ryhman kanavia. Nama vastaajat kertoivat seuraavansa
OP Ryhman TikTokia.

En

Kylls, mita? !

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Kuvio 10. Muut OP Ryhman sosiaalisen median kanavat (n=94).

Verkkopalvelut. Vastaajilta kysyttiin, mitd OP:n verkkopalveluita he kayttavat (kuvio 11).
Kyseessa oli monivalintakysymys. Lahes kaikki eli 99 prosenttia kertoi kayttavansa OP

mobiilia ja yli puolet kertoi kayttavansa lisaksi myds Op.fi- palvelua.
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Op'ﬁ
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Kuvio 11. OP:n verkkopalvelut (n=143).

Pankkikortit. Vastaajilta kysyttiin, mikd OP:n pankkikortti heillda on kaytdssaan (kuvio 12).
Tama oli monivalintakysymys. Vastaajat kertoivat kayttavansa joko OP Basic-, OP Debit-
tai OP Classic- korttia. 55 prosenttia vastaajista kertoi kayttavansa OP Debitia ja 33 pro-

senttia kayttaa OP Basicia. 13 prosentilla on kaytossaan OP Classic-kortti.

OP basic

OP debit

OP classic

OP gold

En omista OP:n pankkikorttia

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

Kuvio 12. OP:n pankkikortit (n=94).

Tilit. Vastaajilta kysyttiin, mita tileja heilla on OP:ssa (kuvio 13). Myds tama oli monivalin-
takysymys. 99 prosentilla vastaajista on kayttétili. Saastolipas oli 40 prosentilla vastaajista,

22 prosentilla oli tuottotili ja 14 prosentilla ASP-ili.
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Kayttotili
Tuottotili

Asp-tili

Vuokravakuustili

Saastolipas

Muu, mika?
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Kuvio 13. Tilit OP:ssa (n=178).

4.3.3 Taloustaitojen kartoittaminen

Vastaajien taloustaitoja selvitettiin kysymalla esimerkiksi saastamisesta ja sijoittamisesta.

Lisaksi syvennyttiin taloustaitoihin ja vastaajien omii tuntemuksiin niihin liittyen. Naiden ky-

symysten avulla saatiin kasitys kohderyhman taloustaidoista ja niiden yhteydesta taloudel-

lisesta tilanteeseen.

Sijoittaminen. Vastaajilta kysyttiin sijoittavatko he (kuvio 14). Tama kysymys oli vastaajille

pakollinen. Tassa kysymyksessa sijoittamisella tarkoitettiin rahastoja, osakkeita ja tuotto-

osuutta. Vastaajista 36 prosenttia kertoi sijoittavansa ja 64 prosenttia ei sijoittanut.

Kylla

En

36%

64%

0%

10%

20%

30%

40% 50% 60% 70%

Kuvio 14. Sijoittaminen (n=94).
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Kuukausisaastaminen. Vastaajilta kysyttiin saastavatké he (kuvio 15). Kysymykseen oli
laitettu saanto, jonka myota kuukausittain saastaville tuli kysymys kuukausisaaston maa-

rasta. 66 prosenttia kertoi saastavansa kuukausittain ja 34 prosenttia ei saastanyt.

Kylla 66%

En 34%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 15. Kuukausisaastaminen (n=94).

Kuukausisaastamisen maara. Kuukausisaastgjilta kysyttiin, minka verran he saastavat
kuukaudessa (kuvio 16). Suurin osa eli 40 prosenttia saastaa 50-100 euroa. 501-1000
euroa saastavia on puolestaan jopa 8 prosenttia. 23 prosenttia vastaajista saastaa alle 50

euroa kuukausittain.

alle 50€

50-100€

101-500€

501-1000€

Yli 1000€

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Kuvio 16. Kuukausisaastamisen maara (n=62).

Saastamisen kohteet. Vastaajilta kysyttiin, minne he saastavat (kuvio 17). 90 prosenttia
vastaajista kertoi saastavansa tilille, 29 prosenttia rahastoihin ja 11 prosenttia saastaa

osakkeisiin.
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Osakkeisiin

Sijoitusvakuutus/vakuutussaastaminen F

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

Kuvio 17. Saastamisen kohteet (n=125).

Saastotavoitteet. Vastaajilta kysyttiin, mita he tavoittelevat saastailla (kuvio 18). Kysymys
oli monivalinta. Yli puolet vastaajista varautuu saastailla yllattaviin menoihin ja tulevaisuu-
teen. Lahes puolet kertoi saastavansa omaa kotia, vapaa-aikaa, harrastuksia tai lemmikkia
varten. 37 prosenttia kertoi tavoittelevansa saastéilla taloudellista riippumattomuutta ja 28
prosenttia tavoittelee korkeaa elintasoa. Vaihtoehtoon "muu, mika?” oli vastattu, ettei ta-

voittele saastoilla mitaan, tai etta tavoitteena on saastaa autoa tai tatuointia varten.

Oma koti
Vapaa-aika/harrastukset/lemmikki
Tulevaisuus (esim. haat, perhe, eldke)
Yllattavat menot

Korkea elintaso

Taloudellinen riippumattomuus

Muu, mika?

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

Kuvio 18. Saastétavoitteet (n=257).

Lainat OP:ssa. Vastaajilta kysyttiin, onko heilla lainaa OP:ssa (kuvio 19). 82 prosenttia
vastasi, ettei heilla ole lainaa. 19 prosentilla oli opintolaina ja yhdella prosentilla asunto-

laina.
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Eiole

Opintolaina

Asuntolaina

Autolaina

Muu kulutusluotto, mika?
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Kuvio 19. Lainat OP:ssa (n=94).

Taloudellinen tilanne. Vastaajilta kysyttiin, millainen heidan taloudellinen tilanteensa on
(kuvio 20). 46 prosenttia vastaajista kokee taloudellisen tilanteensa kohtalaiseksi ja 34 pro-

senttia hyvaksi. Vain 3 prosenttia kokee taloudellisen tilanteensa erinomaiseksi.

Erinomainen

Hyva

Kohtalainen

Huono

Erittdin huono

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Kuvio 20. Taloudellinen tilanne (n=94).

Taloudellinen tilanne omin sanoin. Vastaajat pystyivat halutessaan kertomaan omin sa-
noin taloudellisesta tilanteestaan. Liitteessa 3 on avoimen kysymyksen kaikki 17 vas-
tausta. Talla avoimella kysymyksella saatiin hyodyllisia lisatietoja taloudellisesta tilanteesta
kokonaiskuvan saamiseksi. Osa vastaajista asuu vanhempiensa luona ja vastavalmistu-
neiden on ollut vaikea saada toita. Mikali toita on, palkka ei nayta kattavan kustannuksia.
Lisaksi nuoret kokevat taloudellisen tilanteensa epavarmaksi, vaikka heilla olisi kertynyt

saastoja ja talla hetkella tulot ovat riittaisivat menoihin nahden.
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Asun kotona vanhempien kanssa ja koulutus on ilmaista, joten minulla ei ole
merkittavia menoja. Parjaan silla, mita saan.

Valmistuin juuri, enka ole saanut viela toita.

Palkka ei riita asumiskustannuksiin

Ihan hyva tilanne, mutta kayttorahaa pakollisten menojen jalkeen ei paljoa jaa,
joten joskus tulee kaytettya saastoista.

Kaikki tuet menee asumiseen ja viela jaa maksettavaa tukien jalkeen. Lisaksi
pitdd muutenki koittaa elaa, eli pakkasella opiskellaan koko ajan. Mutta saas-
toilla selvitdan, ehka.

Huoli taloudellisesta tilanteesta. Vastaajilta kysyttiin, kuinka usein he ovat huolissaan
taloudellisesta tilanteestaan (kuvio 21). Lahes puolet vastaajista koki olevansa huolissaan
silloin talloin ja kolmasosa harvoin. 4 prosenttia ei koe huolta taloudellisesta tilanteestaan

koskaan, mutta jopa 16 prosenttia on usein huolissaan.

Usein

Silloin talldin 47%

Harvoin 33%

En koskaan

|||

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Kuvio 21. Huoli taloudellisesta tilanteesta (n=94).

Oma kokemus taloustaidoista. Vastaajilta kysyttiin, millaiseksi kokee omat taloustai-
tonsa (kuvio 22). 55 prosenttia koki omat taloustaitonsa kohtalaiseksi ja 32 prosenttia hy-
vaksi. Erittain hyvaksi taloustaitonsa koki vain 3 prosenttia. Nuoret selvasti kokevat, etta

heidan taloustaidoissaan olisi parantamisen varaa.
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Erittdin hyvat

Hyvat

Kohtalaiset

Heikot

Erittdin heikot

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

Kuvio 22. Oma kokemus taloustaidot (n=94).

Pankin tuki taloustaitojen kehittamisessa. Vastaajilta kysyttiin, miten pankki voisi auttaa
heita kehittamaan omia taloustaitojaan (kuvio 23). Kysymys oli monivalinta. 51 prosenttia
toivoi pankilta nuorille suunnattuja somepostauksia ja 44 prosenttia toivoi ilmaista budje-
tointilomaketta. Lisaksi livelahetykset TikTokissa tai Instagramissa olisivat toivottuja. 27
prosenttia toivoisi useammin kutsun asiakastapaamiseen pankkiin. Myds webinaarit ja lu-

ennot olisivat [ahes neljasosan toiveissa.

lImaiset webinaarit/luennot

Nuorille suunnatut somepostaukset

Nuorille jarjestettdavat matalan kynnyksen tapahtumat
Liveldhetys, jossa on mahdollisuus keskustella ja...
Artikkelit nuorille suunnatuissa lehdissa

Kutsumalla useammin asiakastapaamiseen pankkiin
Yksinkertainen ilmainen budjetointilomake, jota voisi...

Jollain muulla tavalla, miten?

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

Kuvio 23. Pankin tuki taloustaitojen kehittamisessa (n=196).

4.3.4 Asiakaskokemuksen kartoittaminen

Vastaajien asiakaskokemusta selvitettiin kysymalla saivatko he kutsun pankkitapaamiseen
taytettyaan 18 vuotta, miten he osallistuivat tapaamiseen ja kokivatko sen hyodylliseksi.

Liséksi kysyttiin miten ja missa he toivoisivat pankin viestivan, ja millaista palvelua ovat
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saaneet Etela-Pohjanmaan Osuuspankista. Nailla kysymyksilla selvitettiin millaista palve-

lua nuoret odottavat ja toivovat pankkiasiointiin liittyen.

Yhteydenotto. Vastaajilta kysyttiin saivatko he kutsun pankkitapaamiseen taytettyaan 18
vuotta (kuvio 24). 73 prosenttia vastasi, etta sai kutsun tapaamiseen ja 27 prosenttia ei

saanut kutsua tai ei muista saaneensa sita. Tama kertoo selkeasti siita, etta 18-vuotiaiden
kontaktointi on hoidettu aktiivisesti Etela-Pohjanmaan Osuuspankissa ja jokainen verkko-

palveluiden kayttaja on saanut vahintaan verkkoviestin tapaamisesta.

T
-

En 13%

En muista

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

Kuvio 24. Kutsu tapaamiseen 18-vuotiaana (n=94).

Tapaaminen. Vastaajilta kysyttiin, miten he osallistuivat 18-vuotistapaamiseen (kuvio 25).
Mikali vastaajat eivat saaneet kutsua tai eivat muistaneet saaneensa sita, heille ei tullut ky-
symysta liittyen tapaamiseen tai sen hyddyllisyyteen. Jopa 81 prosenttia kertoi osallistu-
neensa tapaamiseen kaymalla konttorissa. 13 prosenttia osallistui puhelimitse ja 7 pro-
senttia ei osallistunut tapaamiseen. Osallistumisprosentti oli yhteensa 93, mika on hyva

maara.
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Verkkoneuvottelussa

Puhelimitse

En osallistunut tapaamiseen m
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Kuvio 25. Tapaaminen (n=69).

Tapaamisen hyodyllisyys. 18-vuotistapaamiseen osallistuneilta kysyttiin, kokivatko he
tapaamisen hyodylliseksi (kuvio 26). 78 prosenttia vastaajista kertoi tapaamisen olleen

hyodyllinen ja 3 prosenttia ei kokenut tapaamista hyodylliseksi.

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

Kuvio 26. Tapaamisen hyodyllisyys (n=69).

Toiveet pankin viestinnasta. Vastaajilta kysyttiin miten ja missa toivoisivat pankin viesti-
van heille. Kysymykseen tuli 35 vastausta. Liitteessa 4 on avoimen kysymyksen kaikki
vastaukset. Talla avoimella kysymyksella pystyttiin selvittdamaan kattavasti vastaajien toi-
veita pankin viestintaan liittyen. Vastauksissa toistui, etta viestinnan toivottaisiin tapahtu-
van viestitse, puhelimitse tai OP-mobiilin kautta. Osa vastaajista toivoi myds enemman ta-
paamisia kasvotusten. Tekstiviesti oli toivotuin tapa viestia ja OP-mobiili toiseksi toivotuin.

Olisi kiva, jos tapaamisia olisi mahdollisimman paljon kasvotusten
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Viestilla tai OP- sovelluksessa

Mielestani sovelluksessa ja viestitse ovat hyvia keinoja

Op mobiilissa tai tekstiviestilla

Viestilla tai puhelulla

Kokemus palvelusta Etela-Pohjanmaan Osuuspankissa. Vastaajilta kysyttiin, millaista
palvelua he kokevat saaneensa Etela-Pohjanmaan Osuuspankissa. Tahan kysymykseen
tuli 38 vastausta ja avoimen kysymyksen kaikki vastaukset [0ytyvat liitteesta 5. Kysymyk-
sella saatiin monipuolisesti tietoa nuorten kokemasta palvelun laadusta. Vastauksista sel-
visi, etta palvelu koetaan hyvaksi tai erinomaiseksi. Lisaksi 18-vuotistapaamisista on saatu
konkreettisia neuvoja ja nuoret ovat tyytyvaisia siihen, etta pankissa osataan kertoa raha-

asioista ymmarrettavasti.

Erinomaista ja osaavaa palvelua. MyoOs etuuksia ja bonuksia. Esimerkiksi op:n
antamat elokuvaliput 18- vuotta taytettyani olivat suuri ilo.

Hyvaa, tapaamisessa 18 vuotta taytettyani sain hyvia neuvoja ja tietoa, silloin
avasin myos ASP tilin

Ihan hyvaa palvelua! Pidan siita, ettd raha asioista puhutaan selkeasti ja niin
etta oikeasti ymmartaa mita millakin tarkoitetaan.

Hyvaa. Aina on saanut asiat hoidettua helposti ja nopeasti
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5 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tarkoituksena oli saada tietoa Etela-Pohjanmaan Osuuspankin 18-20-vuoti-
aiden asiakkaiden taloustaidoista ja asiakaskokemuksesta pankkiasiointiin liittyen. Opin-
naytetyon ensimmaisena tavoitteena oli selvittaa, mita taloustaidot ovat ja miten ne voivat
heijastua talouden hallintaan seka positiivisesti etta negatiivisesti. Opinnaytetydn toisena
tavoitteena oli perehtya asiakaskokemukseen ja sen sisaltamiin ulottuvuuksiin. Opinnayte-
tyon kolmantena tavoitteena oli toteuttaa sahkoinen kyselytutkimus. Tutkimuksen avulla
selvitettiin, millaiset taloustaidot Etela-Pohjanmaan Osuuspankin 18-20-vuotiailla asiak-
kailla on. Lisaksi tutkimuksella saatiin tietoa ja toiveita kohderyhmailta liittyen asiakaskoke-

mukseen pankissa.

Opinnaytetyon teoreettisessa viitekehyksessa kasiteltiin taloustaitoja ja asiakaskokemusta.
Taloustaitoja kasittelevassa luvussa perehdyttiin taloustaitojen muodostumiseen kotona ja
koulussa talouskasvatuksen perusteella. Lisaksi tutustuttiin taloustaitojen ilmentymiseen
vaurastumisena, saastamisena ja sijoittamisena, taloudellisena stressina tai velkaantumi-
sena. Luvussa kasiteltiin myds suhtautumista rahaan ja tunteita taloudellisen paatdksen-
teon taustalla. Asiakaskokemusta kasittelevassa luvussa kaytiin lapi asiakaskokemuksen
sisalto eri tasojen ja nakokulmien kautta. Taman lisaksi keskityttiin asiakaspolkuun, asiak-
kuuden vaiheisiin, digitalisaation merkitykseen ja tunteiden vaikutukseen asiakaskokemuk-
sessa. Lopuksi perehdyttiin asiakaskokemukseen strategiana seka asiakaskokemuksen
johtamiseen ja mittaamiseen. Teoreettisessa viitekehyksessa asioita pohdittiin nuorten

pankkiasiakkaiden nakokulmasta.

Opinnaytetyon tutkimuksellinen osuus koostui sahkdisesta kyselytutkimuksesta, joka koski
toimeksiantajayrityksen eli Etela-Pohjanmaan Osuuspankin 18-20-vuotiaita asiakkaita.
Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta. Kohderyhma ja
kyselytutkimuksen sisaltd muodostuivat toimeksiantajayrityksen toiveiden mukaan. Aihe oli
ajankohtainen toimeksiantajalle koska tata kohderyhmaa ei ollut tutkittu aiemmin riittavasti.
18-20-vuotiaiden asiakkaiden taloustaidot seka toiveet pankkiasiointiin liittyen on tarkeaa
huomioida aikuisuuden kynnyksella. Talla tavoin asiakassuhde saadaan jatkumaan pit-
kaan niin pankkia kuin asiakasta hyodyttavana. Tutkimustulosten avulla pankki pystyy
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tukemaan 18-20-vuotiaiden asiakkaiden taloustaitoja entista paremmin ja kehittamaan

asiakaskokemusta pankissa kohderyhman toiveiden mukaan.

Tutkimuksen onnistumista arvioidessa huomattiin kehityskohteita. Kysely laadittiin opin-
naytetyoprosessin alkuvaiheessa. Taman vuoksi kyselyssa esiintyi epaloogisuutta kysy-
mysten jarjestyksen osalta. Esitettyja kysymyksia olisi voinut tarkentaa ja muotoilla selke-
ammiksi, jotta kysely olisi vastannut entista paremmin tutkimusongelmaan. Esimerkiksi
maksukortteihin littyvassa kysymyksessa vastaajat eivat olleet erottaneet kortteja niiden
nimien perusteella, vaikka kysymyksen yhteydessa oli kerrottu korttien eroavaisuuksista.
Sekavuutta korttien erottamisessa saattoi aiheuttaa se, ettd monille tutun OP Electron-kor-
tin kaytté on loppunut kokonaan vuoden 2024 alussa (OP, i.a.-a). Kysely sisalsi kuitenkin
olennaisia kysymyksia ja sen avulla saatiin vastauksia tutkimuskysymykseen. Kaikki, jotka
aloittivat kyselyyn vastaamisen, vastasivat kyselyn loppuun saakka. Tama kertoo siita, etta
kysymykset olivat kohderyhmaa kiinnostavia ja ne oli muotoiltu ymmarrettavasti. Suljettu-
jen kysymysten avulla saatiin helposti analysoitavia tuloksia ja avoimet kysymykset toivat

esiin tarpeellisia lisdhuomioita.

Tieto sahkoisesta kyselysta tekstiviestilla tavoitti halutun kohderyhman hyvin. Linkin puut-
tuminen tekstiviestista saattoi aiheuttaa vaivaa, jotta kyselyyn paasi vastaamaan. Mikali
tekstiviestiin olisi voitu laittaa suora linkki kyselyyn, olisi vastaajien maara voinut olla suu-
rempi. Lisaksi kyselyn aloitti muutama kohderyhmaan kuulumaton vastaaja, mutta heidan
osaltaan kysely paattyi heti ensimmaisiin kysymyksiin. Kyselyn alussa olisi voitu tuoda sel-
keammin esille Etela-Pohjanmaan Osuuspankin asema OP Ryhmassa3, jotta jokainen ky-

selyn aloittaneista olisi kuulunut haluttuun kohderyhmaan.

Keskeisimmat tutkimustulokset ja pohdintaa niihin liittyen. Kohderyhmaan kuuluvia
vastaajia oli 94. Kyselyyn yritti vastata yhdeksan henkilda, jotka eivat kuuluneet kohderyh-
maan. Kyselyn vastaajista selvasti suurin osa, eli 74 prosenttia oli naisia. Tiedossa ei ole
selkeaa syyta siihen, miksi vain neljasosa vastaajista on miehia. Esimerkiksi arvonnan pal-
kinnot eli kahvilalahjakortit ja elokuvaliput ovat voineet houkutella paremmin naisia vastaa-
maan kyselyyn. Vastaajista 87 prosenttia oli joko 18- tai 19-vuotiaita ja vdhemmisto vas-
taajista eli 13 prosenttia oli 20-vuotiaita. Suurin osa vastaajista (47,9 %) oli Seinajoelta,

mutta vastauksista nahdaan, etta Etela-Pohjanmaan Osuuspankilla on asiakkaita ympari
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Suomen. Saattaa olla, etta asiakkuus on perustettu lapsuudessa vanhempien ollessa
Etela-Pohjanmaan Osuuspankin asiakkaita. Pankin vaihtaminen ei valttamatta ole tullut

nuorelle ajankohtaiseksi.

Tieto kyselysta lahetettiin tekstiviestilla kohderyhmalle OP:n tietojarjestelmien perusteella.
Tiedossa ei ole, kuinka monella tekstiviestin vastaanottajalla asiakastiedot olivat ajan ta-
salla. Kaikki 18-vuotiaat eivat valttamatta ole ehtineet saamaan kutsua pankin 18-vuotista-
paamiseen. Tasta syysta yhteystietoja ei ole paivitetty ajan tasalle eika viesti ole tavoitta-
nut heita. Etela-Pohjanmaan Osuuspankista soitetaan kaikille 18 vuotta tayttaneille ja eh-
dotetaan ajanvarausta pankkiin palveluiden paivittamista varten. Mikali yhteystiedoissa ei
ole puhelinnumeroa, lahetetaan asiakkaalle kirje, jossa kehotetaan varaamaan aika pank-
kiin. Kaikille 18-vuotiaille, joilla on kaytossaan OP:n verkkopalvelut, Iahetetdan myos verk-
koviesti tapaamiseen liittyen. 20-vuotiailla 18-vuotistapaamisesta on kulunut jo enemman
aikaa, joten yhteystiedot ovat saattaneet muuttua ja viesti ei ole tavoittanut heita yhta hy-

vin.

Naisista 66 prosenttia tienaa alle 1000 euroa kuukaudessa. Alle 1000 euroa tienaavia mie-
hia on 74 prosenttia. 1000—2000 euroa ansaitsevia naisia on 10 prosenttiyksikkda enem-
man kuin miehia. Tulojen maara selittyy esimerkiksi silla, etta vastaajista 62 prosenttia oli
opiskelijoita. Opiskeluiden ja nuoren ian vuoksi heidan tulonsa eivat ole kovinkaan suuret.
Naisten ja miesten kolme yleisinta tavoitetta saastamisessa ovat oma koti, yllattavat menot
ja tulevaisuus. Asuntolainan ottamista varten taytyy kuitenkin olla jonkin verran saastoja ja
asunnon ostaminen vaatii asettumista tietylle paikkakunnalle. Sen vuoksi nuorilla ei ole

viela tullut tarvetta asuntolainalle.

Mielenkiintoinen huomio on se, etta 1000-2000 euroa kuukaudessa tienaavista 26 pro-
senttia on usein huolissaan taloudellisesta tilanteestaan. Vastaavasti alle 1000 euroa tie-
naavista vain 14 prosenttia on usein huolissaan. 2001-3000 euroa tienaavista yksikaan ei
ole usein huolissaan taloudellisesta tilanteestaan. Tutkimuksen perusteella korkeat tulot
tuovat selkeasti taloudellista mielenrauhaa. Kuitenkin eniten tienaavien joukossa yksikaan
ei vastannut, ettei olisi koskaan huolissaan taloudellisesta tilanteestaan. Alle 1000 euroa

tienaavista 3 prosenttia ei ole koskaan huolissaan, mika saattaa johtua siita, etta
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tutkimuksen perusteella osa heista asuu viela vanhempiensa luona. Tuloista riippumatta

18-20-vuotiaat ovat silloin talldin huolissaan taloudellisesta tilanteestaan.

Alle 50 euroa kuukaudessa saastavista 22 prosenttia on usein huolissaan taloudellisesta
tilanteestaan. 501-1000 euroa kuukaudessa saastavista yksikaan ei ole usein huolissaan.
Tasta nahdaan, etta mikali elamantilanne mahdollistaa suuret saastot, taloudellista huolta
ei esiinny yhta usein kuin heilla, jotka pystyvat saastamaan vain alle 50 euroa. Tama voi
johtua siita, ettd suuremmista tuloista on mahdollista sadastaa enemman, mika puolestaan

voi vahentaa huolta taloudesta.

Kyselyyn vastanneista opiskelijoista 17 prosentilla on huono tai erittain huono taloudellinen
tilanne. Yllattavaa on, etta myos tydossakayvista jopa 8 prosentilla on huono tai erittain
huono taloudellinen tilanne. Tahan syyna voi olla matala palkka, yllattava elamantilanne tai
heikot taloustaidot, joiden vuoksi palkka ei riitd kattamaan menoja. Loogisesti tyottomista
vastaajista kaikki kokevat taloudellisen tilanteensa huonoksi tai erittain huonoksi. Yllattava
esiin tullut seikka on, etta tyossakayvista yksikaan ei koe taloudellista tilannettaan erin-

omaiseksi. Siita huolimatta 48 prosenttia heista kokee tilanteensa hyvaksi.

2001-3000 euroa ansaitsevista jokainen on kuukausisaastaja. Vastaava luku 1000—-2000
euroa tienaavista on 78 prosenttia ja alle 1000 euroa tienaavista 58 prosenttia. Todenna-
koisimmin suuremmat tulot mahdollistavat saanndllisen kuukausisaastamisen. Tuloksista
nakyi selkeasti tulojen maaran vaikutus sijoittamisen yleisyyteen. Mita suuremmat tulot,
sitd todennakdisemmin vastaaja kertoi sijoittavansa. Kohderyhman ikd on todennakoisesti
syy siihen, ettei sijoittaminen ole kaikille mahdollista. Vastanneista 18-20-vuotiaista 64 pro-
senttia oli opiskelijoita ja 68 prosentilla oli alle 1000 euron kuukausitulot, joten tuloista ei
riita sijoittamiseen. Osakkeisiin saastavien maara on suhteellisen pieni. Tama voi selittya

silla, ettd osakkeisiin saastaminen vaatii hieman enemman perehtymista.

Enintdan 100 euroa kuukaudessa saastavista suurin osa saastaa yllattavia menoja varten.
Taman verran saastavien joukossa myos oma koti seka tulevaisuuteen varautuminen tois-
tuvat vastauksissa. 501-1000 euroa kuukaudessa saastavat vastaajat varautuvat tulevai-

suutta varten. Suurilla saastailla tavoitellaan myos korkeampaa elintasoa seka taloudellista

riippumattomuutta. Oman kodin hankkiminen on yleinen 50-500 euroa kuukaudessa
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saastavien tavoite. Yllattavia menoja varten varaudutaan riippumatta kuukausisaastamisen
maarasta. 90 prosenttia kohderyhmasta saastaa tilille. Tilille saastamisen hyva puoli on,

etta tarpeen tullessa varat ovat helposti nostettavissa omaan kayttoon.

Vastaajista 56 osallistui pankin 18-vuotistapaamiseen kaymalla pankin konttorissa. Naista
tapaamisista 82 prosenttia koettiin hyodylliseksi. Kahdeksan tapaamista hoidettiin puheli-
mitse ja jokainen niista koettiin hyodylliseksi. Tarkea huomio on, etta rippumatta siita, ta-
pahtuuko tapaaminen konttorilla vai puhelimitse, se koetaan paaosin hyddylliseksi. Avoi-
mista vastauksista nahdaan, etta nuoret aikuiset kokevat saaneensa Etela-Pohjanmaan
Osuuspankista hyvaa, asiantuntevaa ja helposti ymmarrettavaa palvelua. Lisaksi nuoret

arvostavat 18-vuotistapaamisesta saatuja neuvoja.

Kehittamisehdotukset. 18-20-vuotiaat Etela-Pohjanmaan Osuuspankin asiakkaat ovat
tyytyvaisia saamansa palvelun laatuun. Tutkimuksessa selvisi, ettd suurin osa kokee omat
taloustaitonsa hyviksi tai kohtalaisiksi, mutta pankista saatavat neuvot taloudenhallintaan
olisivat tarpeellisia. 18-vuotistapaamisessa taloustaitojen kehittamista voisi tuoda konk-
reettisemmin esille. Nuoret kokisivat hyodylliseksi esimerkiksi yksinkertaisen budjetointilo-

makkeen, jonka avulla oma talouden hallinta helpottuisi.

Vastaajat toivoisivat taloustaitoihin liittyvia sosiaalisen median julkaisuja, mutta talla het-
kelld vain muutamat vastaajat seuraavat Etela-Pohjanmaan Osuuspankkia sosiaalisessa
mediassa. Useampi nuori saattaisi seurata pankkia, mikali sielta 16ytyisi enemman heidan
toivomiaan aiheita. Vastauksista selvisi, etta vastaajat toivovat pankkiasioinnin ja viestin-
nan tapahtuvan mahdollisimman pitkalle puhelimella ja OP-mobiilissa. OP mobiilin suosio
selittyy luultavasti kohderyhman nuorella ialla. OP mobiilia on helppo kayttaa ja etenkin

nuoret hallitsevat sen kayttamisen.

Pohdintaa opinnaytetydsta. Opinnaytetyon kirjoittamisen mydéta paastiin tutustumaan
laajasti taloustaitoihin ja asiakaskokemukseen liittyviin nakokulmiin ja kasitteisiin. Opinnay-
tetyOprosessi selkeytyi mita pidemmalle tyo eteni. Tyon lopputulos on kattava ja se sisal-
taa seka toimeksiantajalle etta lukijalle hyddyllista tietoa. Opinnaytetydn aihe oli kirjoittajille
mielenkiintoinen ja taman ansiosta syvallinen tutustuminen Iahdekirjallisuuteen onnistui hy-

vin. Kaksi kirjoittajaa mahdollisti toistensa nakokulmien taydentamisen ja niiden nakemisen
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laajemmin. Tekstin kirjoittaminen oli sujuvaa ja tutkimustulokset tukivat teoreettista viiteke-
hysta. Seka teorian etta tutkimuksen tekeminen olivat opettavaisia kokemuksia. Kirjoittajat
saivat opinnaytetyoprosessista varmuutta aiheen tutkimiseen. Mikali tutkimuksellinen

osuus toteutettaisiin uudelleen, silla voitaisiin saada entista parempia vastauksia tutkimus-
ongelmaan. Kaiken kaikkiaan tama opinnaytety0 toi esiin toivottuja vastauksia ja nakokul-

mia.
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Liite 1. Tekstiviesti kyselysta kohderyhmalle

Huomio 18-20-vuotias nuori! Tybharjoittelijamme kartoittavat opinnaytetyétaan varten OP
Etela-Pohjanmaan nuorten asiakkaiden taloustaitoja ja pankkipalveluiden asiakaskoke-
musta. Kyselyyn vastaaminen vie aikaa vain 5 minuuttia. Vastanneiden kesken arvomme
elokuvalippuja seka kahvilalahjakortteja. Lisatiedot ja kyselyn loydat nettisivuiltamme ja so-
mekanavistamme. Vastausaikaa on 31.1.2024 asti. Ystavallisin terveisin, OP Etela-Poh-

janmaa Veera Haapamaki ja Veera Ojanpera
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Liite 2. Sahkoinen kyselylomake

18-20-vuotiaiden taloustaidot ja asiakaskokemus

_ Pakolisat kysymykset merkitty tahdelld (*)

Olemme kaksi kolmannen vuoden tradenomiopiskelijaa Vieera Ojanperi ja Veera Haapamiki. Tatd kysclva
kavtimme opinndytetyShimme, joka kartoittaa 1E-20-vuotiaiden taloustaitoja ja asiakaskokemusta OF Etelit-
Pohjanmaasta. Huomioithan, et kysymykset koskevat asiointiasi aincastaan OF Eteli-Pohjanmaassa Kysely on
tiysin anonyymi ja mithin henkilitictoja ei julkaista tai kiiytetl muuhun kuin arvontaan osallistumiseen
Olemme kiitollisia jokaiscsta vastauksesta ja halutessasi voit kyselyn lopuksi osallistua arvontaan, jossa
palkintona on elokuvalippuja ja kahvilalahjakorteja. Olemme henkiltkohtaisesti yhteydessi arvonnan vodttajiin

1. Oletko OP Eteli-Pohjanmaan asiakas? *

O Kyl
O Ei

2. Minkii ikiiinen olet? *

O 18-vuoita

O 19-vuoita
O 2{-vuoita

) Muu

3. Sukupuoli? *

O MNainen
O Mics
O Muu

4. Asuinpaikkakuntasi? *




5. Miki seuraavista kuvaa parhaiten elimintilannettasi? *
O Opiskelija

O Tyielamitssh

D Tyton

O Elakelsinen

O Muu, miki?

6. Minkii verran kuukaudessa sinulla on tuloja? *

O Alle 1000€
O 1000-2000€
O 2001-3000€
) i 3000€

7. Mistii tulosi koostuvat? *

Wit valita useamman vaihtoehdon,
[ paikxa

O Tuet/etuudet

[ pasomatutot

[ Muy, miks?

8. Kauanko oletko ollut OP Eteli-Pohjanmaan asiakas? *
O Aina

D 5-10 vuoita

D 24 vuotta

D alle 2 vuotta
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9. Mitdl seuraavisia OF Eteli-Pohjanmaan sometileistil seuraa? *

Wit valiin useamman vaihioehdon.
] Instagram
[] Facetoak
D En mitfin

10, Sewraatko muita OP-rvhmin somekanavia® *

{:}En

) Kylla, mitg?

L1 Mitd OF:n verkkopalveluita kiytie? *

Woit valiln useamman vailiochdon.

[ oF mobiili

] op6

11 Omko sinulla kiyilisséd jokin seuraavista?

O debit on korvanmut electron-korti {i8mE kontin sas 12 vuotta tytilnyil OF basic on yli T-veotinille i
edunvalvoteville mydnnendvi “perus” pankkibomi. OF dascic on tiysi-ikiisille suunnatiu vhdistelmikonti
{pankki- ja luotio-cminaiswesh. OF gobd on vhdistebmBboni (pankki- jo uobo-cminaisums), joks sisGliis
liskturvan arkeen ja matkustamieen

Wit valitn useamyman vaihiochdon.

] P basic

[] OF debia

[] oF classic

[ o gold

D En omistn OFn pankdikortiia

13, Mied vilejd sinulla on OF:ssa? *

Wout valiin useanman vaihiochdon.

[ il

| |'I'u|:||m-l|i||.
D Aspetili

[0 Vuokravokuustili
[ sansindipes
[ Mo, miks?
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14. Sijoitatla?

*

Thssh sipoiitamisella tarkodtctann rehasioje, cesblieits ja bootic-osuuta

) Kyl
{:} En

15, SadstHihd kuokausittain? *

) Kyl
{_} En

1. Mihin seuraavista sidistit? *
Wout valiln uscammen vaibioehdon.

[] mahastoikin

[ osakckeisiin

[ Tilille

[ sijcismsvaioauiusvakwoiussitsminen

17, Mink# verran siistit kuukaudessa? *

) alle 506
) soe100¢

) 1015006
) 500 -1 0006
) Y1 1000€

18, Mitdl tavoittelet sddstiilld? *
. ________________________________________________________________|

Woit valiln uscanumen vaibioehdon.

D Oma kot

[ Vepas-aiks harrastkset lemmikki
I:I Tulevasuus (esim. hif, perhe. elike)
[ ¥iamaviit menot

[ kaorkea elintass

[ Taloudelinen riippumsatiomuus

[ e, mika?
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19, Onko sinulla linaa OF:ssa? *

Vout valiln uscanwmen vedhiochdon.

] Ei e

I:I ‘Opinbolaina

D Asuniolaing

D Auvicdaina

[] ™ kalutustuoteo, miks?

20, Millainen on taloudellinen tilanteesi GHlA hetkelld? *
D Erinoisamen

) Hyvs

) Kohtalainen

D Hiuona

{:} Eritdin hsono

21, Tihéin voit halotessasi kertoa enemmiin taloudellisesta tilanteestasi




1. Kuinka wsein olet huolissasi taloudellisesta tilanteestasi? *
) Usein

O Silloin talloin

() Harvoin

(O} En koskaan

23, Millaiseksi koet omat taloustaitosi? *
) Erittain byvi

{:} Hyvii

{_) Kaohmlaiset

) Heikot

() Erittain heilot

24. Miten pankki voisi auttaa sinua kehittimdin omia taloustaitojasi? *
Vout valiln uscanwman vaihioehdon.

[ tmaiset wehinaariluenno:

D Muaorille srmmmabm some postizakset

[] Muarille jarjestetiive: matalsn kynnyksen mpebiunsat

D Livelihetys, jossa on mahdollizuus keskusiella ja kysys (TikTok, Insingramp

[ Anikkelit nuarille symsarissa lehdissa

[ Kuisemallz aseansmin asinkestspanmissen pankkiin

D Y¥ksinkerininen ilmainen bodjetointilommake, jota voisi kEviiil vapazsti (netist ladaitava tai paperiversio)
[ Joltzin muullz tevalla, miten?

25, Saitko kutsun pankkitapaamiseen tytettviisi 18-vuotta? *

) Kyl
{_} En

) En muista
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I, Miten osallistuil tapaamiseent =

{:} KEymEllE konitorisss

) Verkkomeuvotielussa

) Pabelimitse

{:} En osallistunut ispanmiseen

7. Koitko, ettld tapaamisesta oli hvbovil? *

) Kylla
O Ei

D En osas sanoa

8. Miten ja missdi toivoisit pankin viestivin sinolle?

29, Millaista palvelua koet saaneesi OF Etelbii-Pohjanmaasia?

3. Haluatko osallistua arvontaanT *

) Kyl
5 En

31, Biithéin thhin vhievstietosi arvontaa varten
Etunimi. sukunimi. pubelinnumero ja sihkiposti *
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Liite 3. Kysymyksen 21 avoimet vastaukset

Vastaukset

Wish | got a job to get some schmoneyy??

Palkka ei riita asumiskustannuksiin

Vahan epavakaa olo, mutta koen parjaavani tuilla, lainalla seka kesaisin
palkalla ja satunnaisesti tehdyilla tyokeikoilla. Sijoittaminen kiinnostaisi
tulevaisuudessa.

Asun vanhemmilla, mutta kayn toissa ja saastan opintoja ja muuttoa varten,
kuluja ei juurikaan ole

Asun vanhempien luona, ja saan kelan kuntoutustukea. En ole viela toissa,
vaan opiskelen.

Valmistuin juuri, enka ole saanut viela toita.

Asun kotona vanhempien kanssa ja koulutus on ilmaista, joten minulla ei ole
merkittavia menoja. Parjaan silla, mita saan.

Asun vanhempieni luona.

Asun yha kotona, joten rahaa ei kulu paljoa laskuihin tai muihin kuluihin, joita
kuuluu yksin asumiseen. Suurimman osan paasen kayttamaan vapaa-aikaan
ja ruokaan

Kohtalainen taloudellinen tilanne opiskelijaksi. Minimaalinen rahan kaytto
tukien lisaksi. Tilanne muuttuu Toukokuussa toiden alkaessa.

Kylla ma elossa pysyn ja tarpeellisen saan maksettua

Ihan hyva tilanne, mutta kayttorahaa pakollisten menojen jalkeen ei paljoa jaa,
joten joskus tulee kaytettya saastoista.

Kaikki tuet menee asumiseen ja viela jaa maksettavaa tukien jalkeen. Lisaksi
pitaa muutenki koittaa elaa, eli pakkasella opiskellaan koko ajan. Mutta
saastoilla selvitaan, ehka.

opintotuet loppunut, vuokraa taytyy maksaa omasta pussista ja toita sain juuri,
palkka ei tullut ja joutuu paljon budjetoimaan.. :(

Opiskelia ei ole toita

Toiden puutteen vuoksi joudun elella aika saasteliaasti




Liite 4. Kysymyksen 28 avoimet vastaukset

(1)

Vastaukset

Kaikki on hyvin nain jatkakaa samaan malliin

Sovelluksessa

lhan normi viesti kai

Puhelimitse tai pankin sivuilla.

Viestilla

Viestilla tai sahkopostilla.

Op-mobiili sivelluksessa

Sovelluksen kautta tai sahkoposti

Joko kirjeella tai OP-mobiilissa

Sahkopostilla ensisijaisesti.

Op mobiili sovelluksessa, viestitse

Op mobiili

viestilla

Viestilla tai OP- sovelluksessa

Viesteilla tai soitoilla puhelinnumeroon. Myo6s sahkopostitse tai kirjein.

Olisi kiva, jos tapaamisia olisi mahdollisimman paljon kasvotusten

viestilla

Teksiviesti

Mielestani sovelluksessa ja viestitse ovat hyvia keinoja

Viesteilla op-sovelluksella tai tekstiviesteilla.

Tekstiviestit ja sahkoposti.

Puhelin

Op mobiili

Tekstiviesti

Viestinta mobiilisovellukseen. Mobiililla verkkosivujen kautta toiminta on
vaivalloista. Sahkopostit ja tekstiviestit jaa helposti lukematta.

Lahetti kirjeen ja viestin. Soitin itse ajan

Op mobiilissa tai tekstiviestilla

Op mobiilissa tai viestilla puhelinnumeroon

Op mobiili
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Liite 5. Kysymyksen 29 avoimet vastaukset

Vastaukset

Todella hyvaa ja sujuvaa

hyvaa
Hyvaa

Hyvaa. Aina on saanut asiat hoidettua helposti ja nopeasti
Erinomaista ja asiantuntevaa palvelua.

Loistavaa

Hyvaa

Hyvaa palvelua!
Hyvaa ja ystavallista

Erittain hyva palvelu, ei moittimista.
Hyvia palveluita

Hyvaa
Erittain hyvaa

Oikein hyvaa palvelua.
Hyvaa

Hyvaa, ei moittimista
Hyvaa

hyva
Hyvaa palvelua, kun on tullut vierailtua paikalla.

Hyvaa.
Erinomaista ja osaavaa palvelua. Myos etuuksia ja bonuksia. Esimerkiksi op:n
antamat elokuvaliput 18- vuotta taytettyani olivat suuri ilo.

hyvaa palvelua
Mahtava

Hyvaa palvelua selkealla kielella
Hyvaa.
Kohtalaista. Ajanvaraukset ovat tupttaneet tuskaa. Toisesta kaupungista

varataan toiseen kaupunkiin aika, jossa tyontekija ei ole silloin paikalla.
Kummallista saatoa.

Erinomaista.
Hyva
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