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TIIVISTELMA:

Taman kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena on toimivuusselvityksen avulla
arvioida OP-Pohjolan- ryhman nuorten kohderyhmalle kehittimda “Meno- ja
tulovinkit” — palvelukokonaisuutta. Tutkimus toteutetaan pankin ndakdkulmasta ja sita
lahestytddan kehittdimisnakokulmasta, koska tarkoituksena on saada selville 18-25-
vuotiaiden nuorten opiskelijoiden pankkisuhteista erityisesti OP-Pohjolan kannalta.

Ensimmadisend tavoitteena on saada selville millaisen kohderyhman nuoret pankille
muodostavat? Tdhan pyritddan deskriptiivisesti kuvaamalla nuoria kuluttajina, ja
rakentamalla esiymmarrys nuorten rahankaytolle. Toisena tavoitteena on arvioida OP-
Pohjolan ”"Meno- ja tulovinkkien” kykya vastata nuorten opiskelijoiden
pankkiasioinnin tarpeita? Haastattelumetodina kaytetdadn pienryhmakeskusteluja
(Focus Groupit), joiden avulla arvioidaan palvelukokonaisuuden mahdollisuuksia
toteuttaa nuorten pankkiasioinnin tarpeet. Focus Group- keskustelujen tuloksena nousi
esiin, ettd palvelukokonaisuus ”pakettina” on sindllddn tarpeeton, koska nuoret
valitsevat palvelutarjonnasta mieluimmin ainoastaan tarvitsemansa tuotteet.
Kolmantena tavoitteena on nostaa esiin ja arvioida toteuttamiskelpoisia
kehittamisehdotuksia  tai  toimenpidesuosituksia =~ "Meno- ja  tulovinkit’-
palvelukokonaisuuteen. Kehittdmiskohteiksi nostettiin muun muassa paketoinnin
muuttaminen nykyistd joustavammaksi ja rdataloidymmaksi kunkin opiskelijan
tarpeiden mukaiseksi esimerkiksi palvelumoduulien avulla. Téalloin nuori saisi koota
itselleen haluamansa ja tarvitsemansa paketin. Nykyiseen tilanteeseen verrattuna
selkedsti enemmdn erottuvuutta kilpailijoihin, ndkyvyytta ja tunnettavuutta
kohderyhmassad saataisiin lisdd mainonnan tehostamisella televisioon ja radioon.
Palvelukokonaisuuden nimed tulisi myds mahdollisesti “selkeyttdd” ja saada aikaan
siitd enemman sisdltoa kuvaavampi. Talloin OP-Pohjolan tavoite tehdd nuorten
palvelukokonaisuudesta ennen kaikkea tarpeellinen, mutta my6s houkutteleva,
erottumiskykyinen ja helposti ymmarrettava, olisi lahempana toteutumista.

Avainsanat: pankkiasiointi, nuoret opiskelijat, palvelukokonaisuus, kehittdminen






1. JOHDANTO

Suomen rahoitusmarkkinat ovat kokeneet nopeita ja perusteellisia muutoksia
aina 1980-luvun puolivélista ldhtien. Yksi ndkyvimmistd piirteistd on
sadnnostelyn vahentyminen, minka johdosta markkinoille on tullut valtavasti
uusia rahoittajia, uusia rahoitus- ja talletusmuotoja sekd uusia toimintatapoja.
Téasta johtuen pankkikilpailu on kiristynyt entisestddn, ja pelkdn
palvelukilpailun rinnalle on tullut my6s hinta- ja laatukilpailua.
Pankkirakenteiden muutokset ja tietotekniikan monipuolinen ja voimakas
hyddyntdminen ovat nostattaneet asiakkaiden itsepalvelua monen mielesta

henkil6ston- ja konttoriméaarien kustannuksella.

Nykydan on tavallista my0s erilaiset rahoitus- ja vakuutusalan liitot ja
yhteenliittymdt. Omistusjdrjestelyin toteutetuilla fuusioilla ja niin sanotuilla
toimialaliukumilla (economies of scope) pyritddn saavuttamaan eri toimintojen
valisid synergiahyotyjd. Pankit ovat olleet aiemmin fuusioiden aktiivisempi
osapuoli, mutta nyt my06s vakuutusyhtiot ovat alkaneet perustaa omia pankkeja
tai liittoutua pankkien kanssa (Suomen Pankki 2002). Esimerkkeind voidaan
mainita Osuuspankin ja vakuutusyhtio Pohjolan yhdentyminen OP-Pohjola-
ryhmaéksi syksylla 2005 ja Tapiola Pankin toiminnan aloittaminen vuoden 2004
helmikuussa (Tapiola 2007). Kdytanndssa palvelutarjontaa on yhdistetty ja
sovittu niin sanotusta ristiinmyyntisopimuksesta. Toisin sanoen pankit myyvat
vakuutuksia ja  vastaavasti vakuutusyhtiot tarjoavat pankki- ja
rahoituspalveluja ~ markkinoimalla  esimerkiksi  sijoitusinstrumentteja.

Tarkoituksena on kuitenkin valttaa paallekkaisid palvelukanavia.

Finanssitavaratalojen keskindiseen kilpailuun on kéyty paitsi edelld mainittujen
kilpailumuotojen my0s tuote- ja palvelukilpailun osalta. Uusilla palveluilla ja
palvelujen jakelukanavilla pyritddan saavuttamaan kilpailuetua suhteessa
muihin rahoitustoimialan yrityksiin. Teknologian merkitys on oleellinen tdssa
haasteellisessa ympadristossa. Pankit eivdat voi kayttdd jotain tiettyd uutta
teknologiaa erottuakseen Kkilpailijoista, koska wuudet teknologiat ovat
periaatteessa jokaisen yrityksen ja pankin ulottuvilla. Sen sijaan pankkeja
erottelee toisistaan se tapa, millaisia uusia teknologisia innovaatioita ja
mahdollisuuksia hyddynnetdan ja miten ne parhaiten saadaan asiakkaiden

kayttoon.
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Uusia tuotteita ja palveluja kehitelldan pitkdjanteisesti. Asiakkaille tarjottavien
tuotteiden tulee olla ymmarrettdavid, lapindkyvid ja vertailtavia. Erityisesti
erilaisten tuotteiden ja palvelujen yhdistaminen eli paketointi on lisddantynyt.
Kaiken kattava asuntolaina on hyva esimerkki, johon (ydinpalvelun) asunnon
rahoituksen lisiksi on liitetty (lisdpalveluita) kodin vakuutusturva ja
jatkuvakdyttoinen joustovara, jolla voi vaikkapa rahoittaa kodin
keittioremontin tai vaihtaa autoa (OP-Pohjola-ryhma 2008). Tama tuo
luonnollisesti uusia haasteita niin myyjdlle kuin ostajallekin, koska
yhdistelmatuotteiden markkinointi on haastavaa ja samalla asiakkaan on

saatava oikea kuva tuotteesta ja sen riskeista.

Uusia tuotteita ja palveluja kehitetdan sekd suuremman joukon massatuotteiksi
ja — palveluiksi, ettd nykyddn entistd enemmadn raatiloidysti, tietyn
kohderyhman kayttoon. Asiakaskuntaa on tavattu jakaa segmentteihin eli
pienempiin kohderyhmiin, joille on helpompi tarjota heiddn tarpeisiinsa
lahinnd oleva tuote tai palvelu. Tdssd tutkimuksessa on esilld pankin nuoret
opiskelijat kohderyhmd, jolle OP-Pohjola-ryhmd on kehittinyt oman
raataloidyn palvelukokonaisuuden. Pakettiin on koottu monia nuorten arkea
helpottavia palveluja ja etuja. 18-25-vuotiaita nuoria ja heiddn tarpeitaan
silmalla pitden kehitetty “Meno—ja tulovinkit” arvioidaan Focus Group-
haastattelumenetelmalld, jolloin tutkimuksen kohderyhmaille - nuorille
opiskelijoille annetaan vapaa mahdollisuus omien arvioidensa, mielipiteidensa

ja kehittamisehdotuksiensa esittamiseen.

Nuoret ja pankkisuhde on yhtalo, jota tutkittaessa on yhdeksi tutkimisen osa-
alueeksi otettava myo6s kuluttaminen. Huolimatta siitd, ettd olemme viime
vuosina saaneet toistuvasti lehdista lukea ja televisiosta kuunnella kuluttajien ja
erityisesti nuorten taloudellisista ongelmista, maksukyvyn heikentymisesta ja
velkaantumisesta, muodostavat nuoret ja heiddn kulutuskdyttaytyminen
yhdessd kiinnostavan ja hedelmallisen tutkimusperustan my0s pankille.
Kulutus on sekd nautintoja ettd tinkimista. Erityisesti nuorten keskusteluissa
kulutuksesta puhuttaessa korostuvat kuluttamisen nautinnollisuus, mutta
toisaalta sopeutuminen rajallisiin kulutusmahdollisuuksiin ja sddstdvaisyys
(Peura-Kapanen 2005: 30).

Kuluttajien kyky hallita talouttaan on noussut yhad tarkeammaksi

yhteiskunnassamme. Arkipdivdn rahakdyttotaitojen lisdksi kuluttajalta
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edellytetddan ndkemystd omasta taloudellisesta toiminnastaan ja vastuun
ottamista valintojensa seurauksista. Kiinnostavimpia asioita pankin
tuloksellisen toiminnan kannalta on tdssa tutkimuksessa saada tietoa nuorten
ajatuksista ja  kokemuksista raha-asioiden hoidosta sekd muista

pankkisuhteisiin liittyvista asioista.

Alkuun on hyva selvittaa joitakin perusasioita ja vastauksia kysymyksiin, jotka
ovat pohjana tutkimuksen tarkoituksen ja tavoitteiden saavuttamiseksi.
Tutkimusta voidaan ldhted kuljettamaan eteenpdin esimerkiksi seuraavien
kysymysten avulla: miten ja mistd nuorten pankkisuhde rakentuu, ja mitka ovat
heiddn pddasialliset tarpeensa pankkiasioinnissa? Vastauksia pankkia
kiinnostaviin tietoihin voidaan Ildhted hakemaan etsimalld esimerkiksi
seuraavanlaisia kysymyksid kuten, kuinka paljon nuorilla on rahaa
kaytettavissddn, mihin he sitd kuluttavat, kuinka paljon he sddstavat tai minka

verran otetaan lainaa?

1.1. Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Taman tutkimuksen tarkoituksena on arvioida nykyisen OP-Pohjolan- ryhméan
nuorten  kohderyhmaille  kehittdmda  ”“Meno- ja  tulovinkit” -
palvelukokonaisuutta. Pankin madrittelemda palvelulupaus on, ettd
palvelukokonaisuuden avulla pankki voisi olla mukana tukemassa ja
auttamassa nuoria aikuisia menestymadan tulevaisuudessa. Tutkimusta
lahestytdan kehittamisndkokulmasta ja tarkoituksena on saada selville tarkeita
ja hyodyllisia asioita nuorten pankkisuhteista erityisesti OP-Pohjolan,
tutkimuksen toimeksiantajan kannalta. Tutkimusongelmaa ldhestytdan

seuraavien kolmen tavoitteen kautta.

Ensimmaisend tavoitteena on saada selville millaisen kohderyhmin nuoret pankille
muodostavat? Tavoitteeseen pyritddn aiemmin tuotetun sekundaaritutkimuksen
avulla esittdd nuorten omien (raha)talouksien koostumus sekd heidan ja

pankkien viliset intressit vallitsevissa/keskindisissa pankkisuhteissa.

Toisena tavoitteena on pienryhmakeskustelujen (Focus Groupit) avulla arvioida
OP-Pohjolan  "Meno- ja tulovinkkien” kykyi wvastata nuorten opiskelijoiden

pankkiasioinnin  tarpeita? Tavoitteena on arvioida palvelukokonaisuuden
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mahdollisuuksia toteuttaa nuorten pankkiasioinnin tarpeet, ja kokevatko nuoret
palvelukokonaisuuden hyddylliseksi? Kayttavatko he palveluita? Arvioinnit
kootaan vastaamaan erityyppisten nuorten ajatuksia, odotuksia ja toiveita
liittyen erityisesti heiddn omaan pankkiasiointiin, olivat he OP-Pohjolan

nuorten opiskelijoiden palvelukokonaisuuden kayttdjia tai ei.

Kolmantena tavoitteena on nostaa esiin ja arvioida toteuttamiskelpoisia
kehittamisehdotuksia tai toimenpidesuosituksia nuorten pankkipalvelujen tarjontaan.
Kehittimisen kohteena on erityisesti "Meno—ja tulovinkit” — palvelukokonaisuus, jota

pyritdan kehittdmdin nuorten esittimien ajatusten, mielipiteiden ja toiveiden pohjalta.

Tutkimus on tapaustutkimus, joka toteutetaan pankin nakokulmasta ja se
rajataan kohdistumaan pankin viiteryhmistd erityisesti 18-25-vuotiaisiin,
opiskeleviin nuoriin asiakkaisiin. Tyon tutkimusote on toiminta-analyyttinen.
Toiminta-analyyttisessd tutkimuksessa tutkija pyrkii muodostamaan holistisen
ymmarryksen tutkittavasta kohteesta. Tutkija pyrkii ongelman ratkaisuun
aikaisempien tutkimusten sekd omien empiiristen havaintojen Kkautta.
(Gummesson 1991: 120.)

1.2. Tutkimuksen rakenne ja kulku

Kuviossa 1 on kuvallisessa muodossa esiteltyna tutkimuksen rakenne, samoin
kuin tyon kulku on mahdollista seurata samasta kuviosta. Tyon ensimmadinen
luku on johdantoa tutkittavaan aiheeseen. Luvussa kdydaan lapi tutkimuksen
tarkoitus ja tavoitteet sekd tutkimuksen kannalta keskeiset valinnat.
Johdantokappaleessa lisdksi pohjustetaan tutkimuskenttaa ja luodaan kasitysta

tutkittavasta kohteesta eli tapauksesta.

Toinen luku on luonteeltaan deskriptiivinen, jonka tarkoituksena on rakentaa
esiymmarrys nuorten rahankdyton ymmartamiselle sekd ajatukselle, millaisen
kohderyhman nuoret muodostavat pankille. Luvussa kdyddan lapi nuorten
rahankdyton ldhtokohdat ja paatepisteet: kuinka paljon nuorilla on rahaa
kaytettavissd, mihin sitd kulutetaan, kuinka paljon sadstetddn vai onko
sijoittaminen nykypdivand yha suositumpaa? Mielenkiintoista on myo6s luvun
kaksi sisallon perusteella saada selville, millaisia nuorten pankkisuhteet ovat?

Ja kuinka tdarkeda osaa pankki ndyttelee nuoren elamassa?
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Tutkimuksen kolmannessa luvussa kasitelladan OP-Pohjolan osuutta nuorten
pankkiasioinnissa ja kuinka hyvin se vastaa ja on vastannut nuorten tarpeisiin
tadhan mennessa. Tdssd luvussa suoritetaan tyon empiirinen osuus, jolloin
pyrkimyksend on kvalitatiivisen tutkimuksen toimivuusselvityksen avulla
arvioida OP-Pohjolan kehitteleman nuorille suunnatun palvelukokonaisuuden
“"Meno—ja tulovinkit” toimivuus ja vastaanotto kohderyhmadssd. Nuorten
esittimien kokemusten ja arvioiden pohjalta tutkija suorittaa yhteenvedon ja
analyysin, jossa pyrkimyksend on hyodyntdd keskusteluissa esiin nousseet
vahvuudet ja mahdollisuudet, mutta toisaalta kdantimaan mahdolliset
heikkoudet ja uhat positiiviseksi kannustimeksi kehittdd nuorten
pankkiasiakkuutta heiddn tarpeitaan paremmin vastaaviksi. Talld tavoin
empiirisen aineiston analysoinnissa ja kuvaamisessa tutkijan pyrkimyksend on
16ytaa kriittisid tekijoita ja arvioida kehittdimisehdotuksia nuorille opiskelijoille
suunnattujen pankkipalvelujen tarjonnasta. Analysoinnissa hyodynnetdan

aiemmin muodostettua teoriapohjaa ja empiiristd aineistoa.

Tutkimuksen neljas ja samalla viimeinen luku on varattu yhteenvedolle, johon
on tiivistetty keskeisimmat tulokset, tutkimuksesta esiin nousseet
johtopdatokset seka kehittaimisehdotukset. Samalla arvioidaan tutkimuksen

luotettavuutta suhteessa saatuihin tutkimustuloksiin.

Luku 1: Johdanto

Luku 2: Nuorten oma talous

Luku 3: Osuuspankin Meno- ja tulovinkkeja nuortgmskelijoiden tarpeisiin

Ghean

» <

sl - "PALVELUJEN |
KYSYNTA
TOIMIVUUS TARJONTA
Nuoret opiskelijat .
Focus Group- KARTOITUS Osuuspankki -
haastattelt odotukset, koke- Meno- ja tulovinkit
mukset & toiveet
ANALYYSI

Luku 4: Johtopaatokset {} kehittamisehdotuks

Kuvio 1. Tutkimuksen rakenne ja kulku.
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Tutkimuksen rakenteesta esitetyn kuvion 1 mukaisesti; tutkimus koostuu
kolmesta tekijdsta. Periaatteessa ndin ollen se voidaan jakaa myo6s kolmeen
osaan: kysyntdan - joita tdssa tutkimuksessa edustavat nuoret, tarjontaan -
palvelujen tarjoaja on tdssd tapauksessa OP-Pohjola sekd palvelujen
toimivuuden arviointiin, joka suoritetaan loppukdyttdjien eli nuorten
opiskelijoiden toimesta, heiddn odotusten, kokemusten ja toiveiden pojalta.
Palvelujen  kartoitus  (tdssd  tutkimuksessa  Meno- ja  tulovinkit
palvelukokonaisuuden) ja arvio sen toimivuudesta syntyy analyysin
lopputuloksena esiin nousseista johtopaatoksistd ja kehitysehdotuksista.
Tutkimus tuottaa siis tietoa palveluiden kayttdjien ja tuottajien kohtaamisesta:
heidan nadkemyksistdan palvelujen toimivuudesta sekd siihen liittyvista

toimintakdytannoistd ja kehittdmismahdollisuuksista.

1.3. Pankkien rooli nuorten rahatalouden hallinnassa

Pankit ovat myos hahmottaneet asiakaskuntansa erot ja muodostaneet erilaisia
segmenttejd demograafisten tekijoiden kuten idn, sukupuolen tai tulotason
mukaan, jotta niiden olisi helpompi vastata kuluttajien valilld muuttuviinkin
tarpeisiin  (Zineldin  1993: 16-17). Toisaalta vuonna 2004 vaitellyt
kauppatieteiden tohtori Christina Nordman kertoo tutkimuksessaan
pankkiuskollisuudesta, ettd pankki voi omilla ratkaisuillaan vaikuttaa
asiakassuhteisiin. Ne ovat tuki- ja tuhotekijoita. Pankilla on ainakin osittainen
mahdollisuus kontrolloida esimerkiksi tuotteita ja asiakassuhteita. Ymparistosta
ja asiakkaan elamantilanteesta tulevia tekijoitd pankki voi pyrkid tutkimaan ja
tunnistamaan, mutta pankki ei voi hallita niitd. Yhdet tarkeimmista
ominaisuuksista pankin asiakassuhteiden hoidossa ovat tietty herkkyys
(sensitiivisyys) ja kuuntelemisen taito. Pankin tdytyy paitsi osata kuunnella
asiakasta, mutta my0s vastata asiakkaiden tarpeisiin, ottivat he yhteyttd mita
kontaktikanavaa pitkin tahansa (Collert 2003: 102).

Vaikka uutiset antavat usein ymmartda suurimman osan opiskelijoista eldvan
kddestd suuhun, jda suurehkolla vahemmistolla rahaa myos sddstettavaksi.
Nuorilla on auennut my6s mahdollisuus ja keinot vaikuttaa elinolosuhteisiinsa
esimerkiksi tyOoskentelemaélld joko osa- tai kokopdivdisesti opiskelujen ohella,

joten taloudellinen riippuvuus esimerkiksi vanhemmista resursseista vahenee.
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Pekka Vaananen Helsingin OP pankista arvelee, ettd nuorilla on tdnd padivana
enemmadn rahaa kuin esimerkiksi viisi vuotta sitten. “Suhdanne on nyt
sellainen, ettd nuorille riittda toitd. Ja se nakyy sadastajien maardssa.” Erityisesti
verkossa sijoittamista on kehitetty nuoria sijoittajia silmalla pitden. “Ndemme
nuoret tulevaisuuden varakkaina asiakkaina”, Vaidndnen sanoo. Pankit

houkuttelevat nuoria paitsi sddstamaan, myos ottamaan lainaa.

Pankeilla on erilaisia rooleja nuorten rahatalouden hallinnassa. Pankit toimivat
eldimdssd eteen tulevien suurempien hankintojen kuten asunnon tai auton
rahoittajina myontamalla luottoja, tarjoavat sijoitus- ja
varallisuudenhoitopalveluja, kannustavat sddstimiseen ja sijoittamiseen
tulevaisuuden varalle vastaanottamalla talletuksia, hoitavat maksuliikennetta.
Pankkien toiminnassa on korostunut viime aikoina myo0s erilaiset
neuvontapalvelut; pankit antavat ohjeita, neuvoja ja konsultaatiota kuluttajien

talous- ja raha-asioita koskeviin my0s tarvittaessa juridisiin kysymyksiin.

Useimmat pankit ovat jo kautta aikojen suunnitelleet nuoria varten omia
tuotteita ja palveluja. ASP-asuntosddtaminen on esimerkki jo kauan
markkinoilla olleesta lainamuodosta, jota tarjotaan nuorille 18-30—vuotiaille
ensiasunnon ostajille. ASP-lainan rinnalla on nuorista asiakkaista ryhdytty
kilpailemaan tarjoamalla tdystaattuja asuntolainoja. Pankkien mainostama
taystakaus asuntolaina on tuote, jolla rahoitus voidaan jarjestda asunnon ostoon

100 %:sti ilman aiemmin sdastettya rahaa tai muuta reaalivakuutta.

Nuoret muodostavat pankille varsin otollisen, mutta toisaalta haastavan ja
varsin niukkavaraisen kohderyhman. Luonnollisesti nuorilla on aikuisvdestoon
verrattuna erilaisia tarpeita. Nuoruusidssd eteen tulevat yleensd eldman
suurimmat hankinnat kuten koulutus ja asunto. Todellisuusperda lienee
vaitteelld, ettd nuoret ndyttavat ainakin tulojen mukaan tapahtuvassa
vertailussa usein koyhemmiltd verrattuna varttuneempaan videstoon, jos
vertailuperusteena kaytetdan toteutunutta kulutusta (Uusitalo 2004: 7). Vaitetta
pohjustetaan lisdd seuraavassa luvussa, jossa keskitytdan nuorten talouden ja

rahankdyton ymmartamiseen ja selittamiseen.
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2. NUORTEN OMA TALOUS

Kuluttajilla on taloustieteen ja sosiaalipsykologian professori W. Fred van Raaij
mukaan tapana tehdd “sisdista tilintekoa” (Mental Accounting) tietyn
ajanjakson menoista ettd sddstdmistd varten. Hollantilainen professori esitti
vieraillessaan ~ Suomessa  vuonna 2004  mielenkiintoisen  esityksen
luennoidessaan  kuluttajien  rahankaytosta eli “Consumer Financial
behaviorista”, ettd myo0s erilaiset psykologiset tekijat vaikuttaisivat rahan- ja
luoton kayttdmiseen sekd sadstamiseen. Aikavalin lisiksi my0s maksutapa on
vaikuttava tekijda ostopaatoksessd. Kateis- ja luottokorttiostoissa kuluttajan
saama palaute on eriaikainen, mikd saattaa vadhentdda kulutuksen
miellyttavyytta. (Kulutustutkimuksen Seura ry 2004, 1.)

Kahra (2006) puolestaan ndkee kuluttajien taloudellisen tilinteon kuvion 2
osoittamalla tavalla seuraavasti. Kotitaloudet joutuvat yleensa tekemdan
kahdenlaisia taloudellisia paatoksia: kuinka saadut tulot jaetaan kulutukseen ja
sadstoihin (kulutus- ja sadstamispdatokset). Tdstd syntyy kulutusongelma eli
mihin hyodykkeisiin ja palveluihin kulutus allokoidaan eli kohdennetaan ja

vastaavasti salkunvalintaongelma eli mihin sijoituskohteisiin  sddstot

allokoidaan.
KULUTUSONGELMA
SALKUNVALINTAONELMA
TULOT
(-MENOT)

KULUTUS SAASTAMINEN
- hyo6dykkeet -sijoituskohteet
- palvelut < » -inhimillinen

pdaoma

Kuvio 2. Kotitalouksien kulutus- ja sddastamispaatokset. (mukaillen Kahra 2006.)
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Oman talouden suunnittelu on Kahran (2006) mielestd kuitenkin pitkalti
sidonnainen eldmdnkaaren vaiheisiin, ja useimmiten nuorilla on keskiméaarin
alhaisemmat tulot, mutta toisaalta suuremmat menot (perheen perustaminen,
oma asunto) ja he sijoittavat inhimilliseen padomaan hankkimalla koulutusta

ja/tai ammatin.

Puhutaan joko kaikista kuluttajista yleensd tai vain pelkédstdadn nuorista
kuluttajista spesifioidusti, yksi ja sama asia patee; kaikilla on tapansa sdastda ja
kayttaa rahaa ja myos rahaan liittyvéat arvot ja paamaarat vaihtelevat. Kaikesta
huolimatta oman talouden hallinta on jokaisen kansalaisen ja kuluttajan

valttamattomid perustaitoja ja avain oman eldman hallintaan laajemminkin.

Oma rahatalous on itsendistymistd ja vastuuta raha-asioista. Nuoret liittavat
oman rahatalouden ja sen hoidon kotoa irtautumiseen ja taloudelliseen
vanhemmista itsendistymiseen. Tdma merkitsee monelle nuorelle yleensa
elintason laskua. Oman rahatalouden muodostuminen alkaa elaméanvaiheessa,
jossa on omia tuloja tai muualta saatua omaa rahaa ja samanaikaisesti myos
elamisestd aiheutuvia menoja, joista on vastattava itse. Useinkaan kotona
asuessa ei vield yleensd tunneta samanlaista vastuuta omista kayttorahoista.
Vastuu raha-asioiden hoitamisesta ndyttda siis kasvavan oman talouden
perustamisen jilkeen, vaiheessa, jossa peruseldminen kuten ruoka ja asunto
tulee maksaa itse. (Peura-Kapanen 2005: 20; Wilska & Eresmaa 2002: 33.)

Talousasioista puhuttaessa on keskustelun rinnalle otettava luonnollisesti
kuluttaminen. = Kulutustottumuksissa ~ nuorten = sanotaan  edustavan
postmodernia liukuvaa eldméntyylid, jossa korostuu halu kokeilla uutta. Tama
ei kuitenkaan tarkoita sitd, etteikO nuori hakisi elaméaansa taloudellista
turvallisuutta. (Myllyniemi 2005: 43, 48.) Nuorten kulutusmenot kertovat

pitkalti nuorten taloudenpidosta tai raha-asioiden hoidosta.

Nuorten useimmiten niukkojen rahavarojen kayttod sadtelevat paaasiassa
asumisen (vie lahes 40 % kotitalouden kaytettdvista olevista tuloista), ruoan,
vapaa-ajan ja tietolitkenteen menot. Jos yliméaardista rahaa saadaan esimerkiksi
sukulaisilta tai sitd jad saastoon, se talletetaan yleensa pankki- tai saastotileille,
rahastoihin ja osakkeisiin. Vield kuitenkin harvojen nuorten sddstokohteena
ovat vakuutukset (kuvio 3). Nuorten saastamista kasitelldaan vield tarkemmin

teoriaosan kappaleessa 2.1.1.
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Nuorten kulutus kiinnittyy voimakkaasti nykyisyyteen, toisin sanoen
tulevaisuuden ajatteleminen ei ndy kulutuspuheessa. Korkean elintason maissa
kuten vauraissa lansimaissa orastavaksi aikuisuudeksi (emerging adulthood)
kutsutun ilmion periaatteet ilmenevit useimpien nuorten puheessa esimerkiksi
siten, ettd “nuorena voi olla vastuuttomampi kuin perheen perustamisen
jalkeen” tai “nuorena pitdd kokeilla erilaisia vaihtoehtoja”. (Lehtinen &
Leskinen 2005: 94.)

NUORI
SAASTAN KULUTAN

PANKKITILI — — RUOKA
RAHASTOT — ASUMINEN
OSAKKEET | — VAATTEET

TIETO-

VAKUUTUKSET —1 LIIKENNE
SAASTOTILITH —VAPAA-AIKA

Kuvio 3. Nuorten paaasialliset sddstamis- ja kulutuskohteet.

Nuorten tyytyvdisyyttd ja oman taloudellisen tilanteen arvioita on kysytty
nuorisobarometreissa saannollisesti aika ajoin, ja taulukkoon 1 on koottu
arvosanojen jakaumat suhteutettuna, mitd satunnaisotannalla 2000 valituksi
tullutta 15-29-vuotiasta suomen ja ruotsinkielistd nuorta ympari maan ovat

olleet mielta vuosina 1997, 2002 ja 2005. Tyytyvaisyyden kasvu ndyttaa lukujen
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perusteella taittuneen laskuun, ja erityisesti kiitettdvien arvosanojen osuus
nayttdad vahentyneen vuodesta 2002. (Myllyniemi 2005: 26.) Mielipiteiden
polarisoitumisen eli ~ryhman p&idtoksen  sijoittuminen  ldhemmaksi
jompaakumpaa daripdata kuin jasenten mielipiteiden keskiarvo, saattaa selittaa
seuraavat sadannonmukaisuudet kuten se, ettd arvioitava asia on jasenille

merkityksellinen tai ryhman jasenet tuntevat hyvin toistensa arvot ja asenteet.

Taulukko 1. Millainen on taloudellinen tilanteesi talla hetkelld
kouluarvosanalla 4-10? % (Myllyniemi 2005: 29.)

N=2000 2005 2002 1997

Arvosana | kaikki N M | kaikki | N M kaikki | N | M
4 2 2 2 2 3 5 5 4
5 5 6 5 5 5 5 6 6 7
6 13 13 12 10 11 9 15 17 | 13
7 27 29 25 23 25 20 29 28 29
8 37 37 38 37 37 36 32 31 | 32
9 14 11 16 19 16 22 11 9 12
10 2 2 2 4 3 4 2 2 3

Yhteensa 100 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100

Keskiarvo 7,4 7,3 7,5 7,6 7,5 7,6 7,2 72 171

Arvosanat: 10-9= Erinomainen, 8-7= Hyva, 6-5=Tyydyttava, 4=Heikko

Rahatalouden hallinta nuorten kohdalla tarkoittaa useimmiten tasapainoilua
lukuisten kulutustarpeiden mutta toisaalta niukkojen kaytdssa olevien varojen
ja kulutusmahdollisuuksien valilld. N&din kokevat yhtélailla niin opiskelevat
kuin tyossakdyvatkin nuoret (Peura-Kapanen 2005: 30). Pankki- ja
talousasioiden seuraamisessa nuorten keskuudessa on yhd suurempia eroja.
Valtaosa eli lahes 70 prosenttia, 1000 haastatellusta ikaryhmaan 15-28 kuuluvaa
nuorta eri puolilla Suomea, seuraa pankki- ja talousasioita vahintaankin silloin
talloin. Lahes kolmannes ei seuraa niita lainkaan. (vrt. kuvio 4.) Tulokset on
saatu  Suomen  pankkiyhdistyksen = helmikuussa 2006  teettamasta
nuorisotutkimuksesta. Kuvion 4 mukaan sdaannollisesti pankki- ja talousasioita

seuraavia nuoria on noin yhdeksan prosenttia.
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"Seuraatteko yleenséa pankki- ja talousasoita eri tietolahteista
saannollisesti, silloin talldin vai ette lainkaan?"

1996

2000

2002 25
2004 | ‘ 31
2006 | 31
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

‘EI Saannollisesti @ Silloin talléin O Ei seuraa lainkaan ‘

Kuvio 4. Pankki- ja talousasioiden seuraamisen sdannollisyys. (Suomen
Pankkiyhdistys 2006a.)

Tutkimuksesta ilmenee, ettd pankki- ja talousasioiden seuraamisen
saannollisyys lisdantyy ian myotd. Esimerkkind tdman tutkimuksen
ulkopuolelle jaavista ryhmista (15-17-vuotiaat) kuviossa 5 vain nelja prosenttia
seuraa sadnnollisesti pankki- ja talousasioita, kun vastaava luku ikdryhmassa

25-28-vuotiaat on 12 prosenttia.

"Seuraatteko yleensa pankki- ja talousasioita eri tietolahteista
saannollisesti, silloin talloin vai ette lainkaan?"

15-17 (n=192) | it

C{0]

|

|
| ‘1 [
20-22 (n=244) | ‘

s

25-28 (n=301) |

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

‘I:Isaannéllisesti B Silloin talldin O Ei seuraa lainkaan ‘

Kuvio 5. Pankki- ja talousasioiden seuraamisen sdannéllisyys ikdaryhmittain.
(Suomen Pankkiyhdistys 2006a.)
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Keskimaaraisesti muita enemman pankki- ja talousasioita seuraavat yliopisto- ja
korkeakouluopiskelijat, joista 85 prosenttia seuraa pankki- ja talousasioita
sadnnollisesti tai silloin tdlloin. Samassa tutkimuksessa kdy lisdksi ilmi, etta
merkittdvin muutos pankki- ja talousasioiden seuraamisessa on tapahtunut
kasvua lukiolaisten kohdalla, mutta kasvua on jonkin verran ollut myos
peruskoululaisilla. Mahdollisesti taloustiedon opetuksen lisaamiselld lukioissa
on kasvuun ollut vaikutusta. Sen sijaan tydssakdyvat nuoret seuraavat pankki-
ja talousasioita aiempaa vahemman. Luonnollisesti muita enemman pankki- ja
talousasioita seuraavat nuoret, joilla on omia sadastoja ja sijoituksia tai lainaa tai

jotka ovat aikeissa sddstaa tai sijoittaa lahitulevaisuudessa.

Talouden hyvan suhdannetilanteen ja kuluttajien parantuneen rahatilanteen
katsotaan nuorisotutkimusraportissa heijastuvan myo0s nuorten
rahankayttosuunnitelmissa. ~ Yli 90 prosenttia nuorista suunnittelee
optimistisesti télld hetkellda kayttdvansa rahaa seuraavan vuoden aikana
johonkin hankintaan tai kohteeseen. Kuvion 6 mukaan opiskelu on nuorilla
edelleen tiarked rahankdyton kohde (43 % vastaajista). Nuoret suunnittelevat
kayttavansd rahaa my0s moniin muihin hankintoihin kuten urheilu- ja
ulkoiluvarusteisiin, viihde-elektroniikkaan ja lomamatkoihin, joihin aiotaan
kayttda rahaa yli 40 %. Kannykan ja tietokoneen hankinta-aikeet ovat nousseet
edellisesta tutkimuksesta, joka tehtiin vuonna 2004. My0s auton ja
moottoripydran hankinta kiinnostaa jonkun verran aiempaa enemman.
Asunnon hankintaa sen sijaa suunnittelee edellisiin tutkimuksiin verrattuna
harvempi, mutta sen sijaan asunto aiotaan hankkia aiempaa nuorempana noin
18-22-vuotiaana. (Suomen Pankkiyhdistys 2006a.)

Nuorten rahankadyttosuunnitelmat eroavat jonkin verran sukupuolten valilla.
Miehet suunnittelet luonnollisesti enemman kayttdvansa rahaa viihde-
elektroniikkaan, auton- tai moottoripyoran hankintaan sekd urheilu- ja
ulkoiluvarusteiden ostoon. Naiset puolestaan suunnittelevat miehid enemman
kayttavansd rahaa opiskeluun, lomamatkoihin tai huonekaluihin. Naisia
kiinnostaa miehid enemmadn kdnnykan ja miehid taas tietokoneen hankinta.
(Finanssialan Keskusliitto 2007.)
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"Mihin seuraavista aiotte kayttaa rahaa seuraavien 12 kk:n
aikana?"

e ——— e —————
Urheilu- ja ulkoiluvélineet ﬁ%
hm

# 2
Lomamatka ﬁ 33

Viihde-elektroniikka

Opiskelu
28

42

28
Huonekalut

Auton tai moottoripyoéran hankinta

Kodinkoneet

Kannykka

Tietokone

Asunnon hankinta

Vaatteet

Harrastukset

(R

Remontti

Ei erityisia suunnitelmia 18
10

0 10 20 30 40 50 60

(1996 M2000 02002 02004 M2006

Kuvio 6. Nuorten rahankayttosuunnitelmat. (Suomen Pankkiyhdistys 2006a.)
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Nuorten oman talouden ja raha-asioiden suunnittelu on ollut vaatimatonta.
Monen nuoren mielestd sithen on vaikuttanut ensinnidkin, se etta tulot ovat
olleet niin pienet, ettei niiden kayttdda ole kannattanut suunnitella. Toiseksi
nuorilla ei ole ollut tietoa siitd, miten rahan kdyttéd olisi voinut suunnitella.
Esimerkiksi vanhanaikainen etukdteen sadstiminen tai varautuminen johonkin
tulevaisuuden odottamattomaan menoon ei ole ollut tuttua. (Lehtinen &
Leskinen 2005: 97.)

Nuorten rahankdyton tutkimusta on tehty sdadnnollisesti, kdytdnnossa kahden
vuoden valein Suomen Pankkiyhdistyksen toimesta. Tosin jatkossa (vuodesta
2007 lahtien) Finanssialan Keskusliitto tulee ottamaan vastuun sadannéllisesti ja
tulevaisuudessa vuosittain suoritettavien tutkimusten tekemisesta. Yksittdisista
tutkijoista nimenomaan nuorten aikuisten rahankayttoa ja kulutusta on tutkinut
dosentti Terhi-Anna Wilska Turun Kauppakorkeakoulusta, ja vaitoskirjassaan
kuluttajuuden rakentumista nuorten kertomuksissa on tutkinut Minna Autio

Helsingin yliopiston kuluttajaekonomian laitokselta.

2.1. Nuoret kuluttajina — kuluttaminen trendikkdampaa kuin sadstaiminen?
Kerro minulle, miti vanhempasi kuluttavat, niin kerron, miten sinun kiy.

Nykyisin nuorisoksi lasketaan tiettyjen ikdaryhmien valiin jaava ihmisryhmad,
joka hieman vaihtelee eri tutkimustahojen tekemien kyselyjen mukaan.
Nuorisobarometreissd nuorisoa ovat 15-29-vuotiaat, kun taas kotitalous- ja
kuluttajatutkimuksen tutkimuksissa 12-24—vuotiaat. Useimmat viralliset tilastot
on laadittu silld periaatteella, ettd nuoruuteen katsotaan kuuluvan 25-vuotis
syntymdpaivdd edeltava aika. Nuoriksi kotitalouksiksi taas luokitellaan
taloudet, joiden paamiehen ika on alle 30 tai 35 vuotta. Nuoriksi aikuisiksi on
tavallisesti kutsuttu 25-34—vuotiaita. (Wilska 1995b: 12.)

Koska tille tutkimukselle on oleellista tutkia 18-25-vuotiaiden opiskelevien
nuorten rahankdyttéd ja kulutusta, on tutkimuksen esiymmarryksen
rakentamisessa ja teoriapohjana keskitytty juuri tdmén aiemmin esitellyn
“orastavan  aikuisuuden”  ikdvuosien < 18-25  vidliin  sijoittuvaan
elamadnvaiheeseen ja loytdmadan sille leimalliset piirteet, jotka ohjaavat

kuluttajien  toimintaa. @ Tdhdn ajan jaksoon olennaisesti kuuluvat
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lapsuudenkodista irtautuminen ja taloudellinen itsendistyminen edellyttavat
sekd vastuun ottamista itsestd ja itsendisistd paatoksistd, mutta niiden ohella
ikdkauteen liittyy my0s vahvasti identiteetin rakentaminen. (Lehtinen &
Leskinen 2005: 92.)

Suomalaiset arvostavat perhettd. Kulutuksen ndkokulmasta katsottuna perhe
on perinteisesti toiminut sekd tuotanto- ettd kulutusyksikkond. Nykyisin
perheet ja kotitaloudet ovat siirtyneet omavaraisesta tuotantoyksikoista
kulutusyksikoiksi, joilla on suuri valta kuluttajaan. (Ruuskanen-Parrukoski
2005: 86.) Perheella on suuri merkitys nuoren kulutuksen ja kayttaytymisen
ohjaajana. Mielikuvat ja asenteet palveluja ja tuotteita kohtaan vaikuttavat ja
saavat aikaan tuntemuksia, jotka siirtyvat vanhemmilta lapsille. Perhe toimii
sosiaalistamisagenttina, mika tarkoittaa sitd, ettd perhe opettaa lapset toimitaan
kuluttajina. Perhe toimii mallina sille, mitd tuotteita ja palveluja kdytetdan
mitkd ovat valintakriteerit ja ostopaikat. (Ylikoski 2000: 83.) Perheen lisdksi

mainonta ja ystavat vaikuttavat varsin vahvasti nuoren kulutustottumuksiin.

Perinteinen tulonjakomalli ndkyy myos nuorten rahankaytossa. Varakkaat ovat
pihejd lastensa kulutuksen suhteen, tuhlaajatyton tai — pojan rooli on edelleen
varattu tyovaestonedustajille. Pizzataksit kierteleviat ahkeramman kaupunkien
koyhimmilld alueilla, eliittikouluissa suositaan vegaanilounaita. Samassa
perheessd voi olla jopa hyvinkin erilailla rahaa kayttavia nuoria. Veli tuhlaa,
sisko sddstda tai toisinpdin. Nuoren suhde rahaan ja kuluttamiseen onkin siis

kiinni persoonasta, ei kasvatuksesta. (Korhonen 2007: 14.)

Kulutuskayttdytyminen ja -tottumukset opitaan siis jo nuoruudessa,
sosiaalistumisen kautta (Marjamdki-Suoranta & Peura-Kapanen 1992: 1).
Pitkaan nuorten kulutuskdyttaytymistda on selitetty pitkdlti vanhempien
yhteiskuntaluokalla tai taloudellisella asemalla. Tunnettu sosiologi Pierre
Bourdieu (1984) on tullut samaiseen johtopaatdksen jo 1980-luvulla, ettd ihmiset
yksinkertaisesti  jdljittelevdat edeltdvien sukupolvien luokkasidonnaisia
kulutuskayttaytymisen malleja. Hénen mukaansa luokkasidonnaisuus ja
perheyhteisot vaikuttavat vahvasti eldmantyylin valintaan kuten yksilon
makuun, tyyliin ja kulutustottumuksiin. (Saarinen 2001: 33.) Kuviossa 7 on
havainnollistettu erddn nuoren opiskelijan ajatus omasta kuukausibudjetistaan,
josta on mahdollista tehdd arvailuja muun muassa nuoren eldmantyylistd;

mausta, tyylista ja kulutustottumuksista.
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Toisaalta nuorten kulutuksesta on vaikea saada kokonaiskuvaa, koska nuorten
taloudellinen tilanne kytkeytyy usein heiddn vanhempiinsa. Nuorten
taloudellista asemaa saattaa joskus kuvata paremmin keski-ikdisten eli
vanhempien tulonjakoa koskevat tilastot kuin nuoria koskevat yksilokohtaiset
tilastot (Kuure 2001: 35). Nuorten taloudellinen itsendisyys on usein
vanhempien kustantamaa itsendisyyttd niin kauan kuin tyomarkkinat eivat

takaa nuorelle itsendista toimeentuloa.

OPINTOTUKI + KUUKAUSIRAHA
ISKALTA — VUOKRA -
KUUKAUDEN KAURAPUUROT -
PUHELINLASKUT - BUSSIKORTTI -
KAMPAAJA = UUDET FARKUT JA
KAKSI TOPPIA

-

Kuvio 7. Erdan nuoren opiskelijan ajatus kuukausibudjetistaan.

Ziehe (1991: 35-36) puolestaan toteaa, ettd kuluttaminen ei endd liity yhta
selvdsti ostamiseen, vaan yksilon kannalta kuluttamiseen on tullut uusia
ulottuvuuksia. Kuluttaminen ei ole endd ”“omistamista”, vaan pikemminkin
“olemista”. Nuorten kulutus liittyy lisdksi yleensd vapaa-aikaan. Lehtimden &
Suorannan (2006: 347) mielestda kulutusta ohjaa nuorten pyrkimys
omaperdisyyteen ja aitouteen, ja se voi ilmetd nuoren eldmdssd esimerkiksi
yrityksend 10ytda itseilmaisun ja itsensa kokemisen muotoja, joiden kautta han
voi kokea edistysaskeleita omassa persoonallisuudessaan. Esimerkkina ilmi6
vaatteiden muokkaamisesta oman ndkoiseksi eli “tuunaus”. Sitd arvostetaan

nuorten keskuudessa, koska se osoittaa itsendisyytta ja tyylitajua.
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Lisdksi koulutus, ty0eldmdan siirtyminen, perheen perustaminen ja muut
elamankaaren vaiheet ovat muuttuneet entista vihemman ikdsidonnaisiksi. Osa
nuorista asuu itsendisesti ja kdy toissd jo varhain. Osa taas asuu itsendisesti,
mutta saa huomattavaa taloudellista tukea perheeltddan esimerkiksi opiskelun
vuoksi. Osa asuu lapsuudenkodissaan, mutta huolehtii itse kaikista menoistaan,
kun toiset ovat vield tdysin riippuvaisia vanhemmistaan. Eri elaménvaiheissa
olevien samanikdisten nuorten taloudellinen tilanne ja kulutusrakenne voi siis
olla tdysin erilainen ja siksi heiddn “keskimaardistd” kulutustaan on vaikea
taysin objektiivisesti tutkia ja tulkita. (Wilska & Eresmaa 2002: 178.)

“Nykynuori ei nouse barrikadeille tai liity anarkisteihin, mutta kapinoi
henkilokohtaisilla valinnoillaan ja elamantyylillddn”, tdhan lauseeseen kiteytyy
hyvin tutkimusjohtaja Markus Kerdsen ajatus, joka on nostettu 15/30 Researchin
teettiman 15-25—vuotiaiden arvoja selvittaneesta kansallisesta
nuorisotutkimuksesta, joka julkaistiin helmikuussa 2007. Nuorelle “kallis
kulutuspditds on eettinen valinta. Jos ostaa kalliin mp3-soittimen tai kalliin
design-vaatteen, voi olettaa, ettei sitd ole valmistettu lapsityovoimalla tai
muuten eettisesti arveluttavasti”, Keranen arvioi. Luksusta nuori ei kuitenkaan

7

kaihda, vaan ”...liikkkuu sulavasti eri kulutusmaailmojen valilld. Han (nuori)
voi pistdd 200 euroa merkkifarkkuihin, mutta jattdd 50 euron

lehtitilaustarjouksen valiin”. (Korhonen 2007: 13.)

Nuorten nykykuluttaminen voi ilmeta Saarisen (2001: 12) mukaan edella
kuvatunlaisena luksushakuisena merkkivaateshoppailuna, niin sanotusti
hedonistisena nautiskeluna ja mahdollisesti luotto-ostoksina, mutta yhtalailla
ympadristoarvoja korostavana ekoajatteluna tai sdastavaisyytend. Naiden
ajatusten pohjalta on maaritelty neljd niin sanottua paakuluttajatyyppid (kuvio
8) — nautiskelija (tai hedonistinen shoppailija), luotottaja (tai koyha “wannabe”-
kuluttaja), sddstaja (tai tietoisesti sdastdvdinen) ja ekokuluttaja (tai

vihred/eettinen kuluttaja).

Hedonistisia nautiskelijoita ajaa halu saavuttaa mielihyvaa kulutuksen avulla
(Méki & Boedeker 1997: 7). Kuluttajat etsivat kulutuksesta esteettisid eldmyksia
ja mielihyvaa tuottavia arsykkeitd (Saarinen 2001: 53). Tasta johdettu
uudenlainen kulutuskulttuurin muoto, shoppailu eli huvikseen ostoksilla
kdyminen on erityisesti nuorten naisten uusi vapaa-ajan viettomuoto (Wilska
1995b: 18). Luotottajat ovat sellaisia kuluttajia, jotka taloudellisesti tiukassa
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tilanteessa turvautuvat kulutusluottoon tai tili- ja kertaluottoihin. Sddstajit ovat
harkitsevia ja suunnittelevat talouttaan pitkalle etukateen. Tyypillisesti sadstdjat
laittavat rahaa syrjaan ”“pahan pdivan varalle”, velanhoitoon tai lomaa varten
Ekokuluttajilla on huoli ympariston tilasta ja luonnonvarojen rajallisuudesta, ja
siksi he pyrkivit ekologisiin valintoihin esimerkiksi ymparistoystavallisten- tai

luomuvaihtoehtojen avulla. (Saarinen 2001: 63-64.)

Neljan paakuluttajatyypin luokittelua my6hemmin laajennettiin, tarkennettiin
ja tdydennettiin, jolloin my0s nuoret itse saivat antaa omia arvioitaan ja
kuluttajatyypittelyja itsestddan kuvion 8 mukaisesti. Vuonna 2001 julkaistun
“Nuorten kulutuskulttuurit tietoyhteiskunnassa”-surveyn mukaan 15-20-
vuotiaat  nuoret  luokittelivat  itsensd  seuraavasti: nuoret olivat
kuluttajatyypeiltddn omasta mielestdidn enemmadn sddstivdisempid kuin
tuhlareita, enemman harkitsevaisempia kuin heréateostelijoita, massakuluttajia
enemman yksilollisid, trenditietoisempia kuin “perdssahiihtdjat” ja suurella
painolla ymparistoa ajattelevia ekokuluttajia. (Autio & Wilska 2001; Myllyniemi
2005: 39.)

YMPARISTO- ;

TIETOINEN HERATEOSTELIJA
"PERASSA- EKO- NAUTIS- TRENDI-
HIIHTAJA” KULUTTAJA KELIJA TIETOINEN

HARKITSEVA YKSILOLLINEN
SAASTAJA LUOTOT-
TAJA
TUHLARI MASSA-
KULUTTAJA

Kuvio 8. Kuluttajatyypit. (mukaillen Saarinen 2001: 12; Autio & Wilska 2001;
Myllyniemi 2005: 39.)

Edelld kuvattuja eri kuluttajatyyppeja tarkastelemalla on jo pidemman aikaa

pyritty hahmottamaan kuvaa nuorista kuluttajista ja kuinka he toimivat eri
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kulutusymparistoissd. =~ Kulutukseen  asennoitumista  pohditaan  tdssa
tutkimuksessa muun muassa sukupuolen, asuinalueen ja sosioekonomisen
aseman perusteella. Ndin on helpompi profiloida tarkemmin, miten nuori
kuluttaja 2000-luvun alun Suomessa kayttaytyy, toimii ja mitkad asiat hanelle

ovat tarkeita.
2.1.1. Saastamalla unelmat todeksi

Saarisen (2001: 63) mukaan kuluttajien saastamisaktiivisuudessa on eroja.
Saastamisen merkitys hamartyy usein, jos kuluttamisesta on muodostunut osa
ihmisen identiteettid. Sddstamisessd on kysymys arjen pienistd valinnoista ja
budjetoinnista. Kenties myo0s taidosta osata sanoa ei. Sampo pankin
sijoitusjohtajan Marja Lehtiranta-Radyn mukaan sddstaminen on usein
elamantilanteesta riippuvaista. Ensiasuntoa hankkiessaan moni myy
mahdolliset vahdiset sijoituksensa. Toisaalta sijoitusjohtajan mielesta
“korkotaso on Suomessa ollut pitkdan niin korkea, ettd oikeastaan vasta vuonna

2002 tai 2003 ihmiset ovat joutuneet miettimaan, miten saastdille saa tuottoa”.

Eri sukupuolten, miesten ja naisten, vililla sdastaimisinnokkuudessa on myds
havaittu eroja: naiset suhtautuvat saastoillda ostosten tekemiseen miehia
myonteisemmin. Miehet sen sijaan turvautuvat enemman luottoihin kuin
sadstamiseen. Ovatko miehet sitten naisia enemmadn taipuvaisempia ”antaa
mennd”-ajatteluun? Sddstdjen kertymistd ei ainakaan pideta tdrkedna tdssa
ajattelutavassa. Toisaalta yksi selitys miesten naisia vihemman innokkaampaan
suhtautumiseen sadstamistd kohtaan selittynee silld, etta kotitalouksissa yleensa
miesten rahoitettavaksi jadvat useammin kalliit kestokulutushyodykkeet kuten
esimerkiksi auto ja kodinkoneet, jotka yleensa hankitaan lainarahalla. (Saarinen
2001: 62.)

Siirryttdessa  yleiseltd  tasolta  tarkastelemaan  tarkemmin nuorten
sadstamisaktiivisuutta ja sddstamisaikeita eteen tulevat monet luonnolliseen
elamdnkaareen kuuluvat ja rahaa kuluttavat tapahtumat, joilla on vaikutusta
sadstamismahdollisuuksiin. Tyypillisesti materialisteiksi ja ajatusmaailmaltaan
kulutuskeskeisiksi kuvattu nykynuoriso kokee Aution (2006: 135) véitoskirjassa
ajattelutavan muutoksen. Nuorten kulutuskerronta rikkoo ikiaikaisen myytin
kulutuskeskeisista nuorista. Vallitseva ajattelutapa asettuu toisenlaiseen valoon,

kun nuoret esittaytyvat vaitoskirjan sivuilla kirjoittamissaan tarinoissa saitoina,
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piheind, kitupiikkeind ja laskelmoivina Kkitsastelijoina, mutta jotka sallivat
itselleen toisinaan “kontrolloidun nautinnon”, jonka avulla voi hetkellisesti

vapauttaa itsensd nautintoon ja tuhlaukseen.

Nuorten sdasto- ja sijoitussuunnitelmia tutkimalla on saatu selville mihin, miksi
ja kuinka paljon nuorilla on (jos on) rahaa laittaa syrjaan normaali arkipdivan
menoista. Nuorten sddsto- ja sijoitusaikeet ovat pysyneet viime vuosien tasolla,
jolloin on suoritettu mittauksia Suomen Pankkiyhdistyksen toimesta. Yli puolet
eli 52 prosenttia nuorista ilmoitti sddstavansa tai sijoittavansa seuraavien 12
kuukauden aikana. Heistd suuri osa aikoo sddstda tai sijoittaa pankkitilille.
Niistd nuorista, joilla on jo tutkimuksen teko hetkelld saastoja ja sijoituksia,
aikoo 74 prosenttia edelleen jatkaa sdadstamistd ja sijoittamista. Lisdksi niista
nuorista, joilla tutkimuksen teko hetkelld ei ole sddstdjd ja sijoituksia, runsas
kolmannes aikoo aloittaa sddstamisen seuraavan vuoden aikana. (Suomen
Pankkiyhdistys 2006a.)

Kuviosta 9 ilmenee, ettd nuorista ldhes puolella (47 %) eli joka toisella oli
sadstettyna tai sijoitettuna varoja eri kohteisiin. Tastda voimme tehda sellaisen
yhteenvedon, ettd entistd useammalla nuorella jia kulutuksen jilkeen myos
rahaa saastoon. Tutkimuksessa mukana olleeseen vaestoon (1000 haastatellusta
ikdryhmaan 15-28 kuuluvaa) suhteutettuna tima edustaa noin 430 000 nuorta.
Yleisimmistd sddsto- ja sijoituskohteista pankkitalletuksella on edelleen
samaisen tutkimuksen mukaan jdlleen suurin kannatus, vaikka sdasto- ja
sijoitustilien osuus sddsto- ja sijoituskohteena on edelleen noussut. (Suomen
Pankkiyhdistys 2006a.)
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"Onko teilla talla hetkella sééstettyna tai sijoite  ttuna varoja
jossain kohteessa?"
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Kuvio 9. Nykyiset sddsto- ja sijoituskohteet. (Suomen Pankkiyhdistys 2006a.)

Pankkitileilld on kuvion 10 mukaan sdastoja kaikenikaisilla nuorilla. Muihin
sdaatomuotoihin sijoittaminen lisddntyy ian myota. Sijoitusrahastosddstaminen
on kasvanut tasaisesti kaikissa ikdryhmissd ja se on laajemmin eri-ikdisten

sijoitusmuoto, joka aloitetaan my0s aiempaa nuorempana. Tilille sddstamisen
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ohella rahastosddstaminen on tavallista alemmilla tulotasoilla, sen sijaan

muihin sijoituskohteisiin sddstiminen lisdantyy vasta tulotason kasvaessa.

"Missé seuraavista kohteista teilla on séastoja tai sijoituksia?"
35 31 52
30 - 28 9
25 A
20 020 1a
20
6 " 1
15 A
- 11
10 A o 7
5 5
5 | q 4 4 - 4
0 ‘ ‘ : ‘ :
Kayttelytililla Séaasto-, sijoitus- tai Sijoitusrahastoissa Porssiosakkeissa Vapaaehtoisissa Séaasto- ja
(esim.palkkatilill&) muulla pankkitililla elakevakuutuksissa  sijoitusvakuutuksissa
\|:|15-17 (n=192) W 18-19 (n=110) 0020-22 (n=244) 023-24 (n=153) W25-28 (n=301) \

Kuvio 10. Nykyiset sddstdo- ja sijoituskohteet ikdryhmittdin. (Suomen

Pankkiyhdistys 2006a.)

Saasto- ja sijoituskriteerien painotuksissa heijastuu osakemarkkinoilla viime
vuonna vallinnut positiivinen vire. Luonnollisesti turvallisuuden ollessa yha
kaikkein tdrkein kriteeri valittaessa sadstamis- tai sijoituskohdetta, on talla
hetkelld aiempaa useamman suomalaisen arvostuksessa myos tuoton saaminen.
Tuoton merkitys on noussut viimeisen vuoden aikana turvallisuuden ja
vaivattomuuden jalkeen seuraavaksi tarkeimmaksi sddsto- ja sijoituskriteeriksi.
Aiempaa enemman arvostetaan myos rahaksi muuttamisen helppoutta ja
sijoitusaikaa. (Suomen Pankkiyhdistys 2006a.)

2.1.2. Sijoittamalla rahat poikimaan

Tyypillista sijoittajaa on nykyisin vaikea maaritella. Tdta mieltd on myo0s
sijoituspaallikké Tuula Keidas Tampereen Nordeasta. Parikymmentd vuotta
sitten 1dhes kaikki sijoittajat olivat keski-ikaisid miehid, mutta nyt myos naiset ja

nuoret sijoittavat. Sijoittajalla on monta tapaa sijoittaa ylimdardisida varoja:
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talletukset, maaraaikaistilit, sijoitustilit, lyhyen, keskipitkdn ja pitkdan koron
rahastot, porssiosakkeet, sijoitusrahastot, pddomasuojatut indeksilainat,

obligaatiot, vakuutussaadstaiminen ja valuuttasijoittaminen.

Edelld luetelluista sijoituskohteista erityisesti sijoitusrahastosddstiminen on
kasvattanut suosiota ja rahastoihin sdadstetdan aiempaa useammin (13 %) kuin
muutama vuosi sitten vastaava luku oli 8 prosenttia. Erilaisille tileille
sadstaminen on turvallisuutensa vuoksi vuodesta toiseen pitdnyt tasaisen
suosion sijoituskohteena. Porssiosakkeisiin sijoittaminen on pysynyt vakaana,
mutta osuus on vai kuusi prosenttia. Osakekurssien vaihtelut vaikuttavat
herkdsti nuorten kiinnostukseen osakkeita kohtaan. Vapaaehtoisiin
elakevakuutuksiin nuoret ovat hieman vihentdneet kiinnostusta aikaisempaan
vuoden 2004 tehtyyn tutkimukseen verrattuna. Indeksilainat ja obligaatiot ovat
vain marginaalisen eli tietyn, asioihin perehtyneen joukon sijoituskohteita
nuorten keskuudessa. (Suomen Pankkiyhdistys 2006a.)

“Nuoret asiakkaat ovat tdlld hetkelld kiinnostuneita rahastosdastamisesta.
Osakesijoittaminen tehddan useimmiten itsendisesti”, kertoo sijoitusneuvoja
Patrik Salin Aktia pankista. Sijoitusrahastosddstamisen suosio on kasvanut
vuosi vuodelta ja tdimén vahvistaa my6s Helsingin ylioppilaslehden (16/2006,
17.11.2006) artikkeli “opiskelijat sddstavat rahastoihin ja osakkeisiin”, joka on
laadittu marraskuussa 2006 toteutetun sahkopostikyselyn pohjalta, johon
vastasi liki 4000 padkaupunkiseudun korkeakouluissa opiskelevaa. Kysely
lahetettiin ~ vastaajille  opiskelijajarjestdjen  tiedotukseen  kaytettavien
sahkopostilistojen  kautta. Samalla tutkittiin, minkd verran vaikutusta
opiskelijoiden opinto/pddainevalinnoilla oli sddstamis- ja sijoittamis-

innokkuuteen seka velanottoon vai oliko?

Kysely tuotti mielenkiintoisia, mutta jossain maddrin itsestdan selvid tuloksia.
Kaikista vastanneista reilu viidennes kertoi omistavansa osakkeita tai osuuksia
sijoitusrahastoista. Eniten osakkeita ja muita arvopapereita oli kyselyn mukaan
kauppa- ja oikeustieteiden seka teknisten alojen opiskelijoilla. Naista vastaajista
hieman alle 40 prosenttia kertoi omistavansa arvopapereita. Rahastoihin tassa
kyselyssa sadstivat erityisesti maa- ja metsataloustieteellisen ja teknisten alojen
opiskelijat. Noin 30 prosenttia ndistd omisti sijoitusrahasto-osuuksia. Noin 15

prosenttia vastaajista ilmoitti omistavansa asunnon, mutta yli 40 prosenttia



33

kertoi varallisuudekseen alle 1000 euroa — varallisuus jakautuu pienelle osalle
opiskelijoista. (Ylioppilaslehti 2006.)

2.1.3. Lainarahalla helpotusta arkeen

Kotitalouksien lainanottoaikeet ovat pysyneet pitkdan vakaina, mutta viime
aikoina on ollut havaittavissa pienta lainanoton hiipumista. Julkinen paheksuva
keskustelu velkaantumisesta on ehkd vaikuttanut lainanottoaikomuksiin
joidenkin kuluttajien osalta. Reaalinen lainanotto on silti kaikkiaan edelleen
kasvanut. (Kangassalo 2008: 23).

Korkealla paattdjatasolla asti on jo monen vuoden ajan keskusteltu siitd, etta
opiskelijoiden = perustoimeentulo ei saisi olla lainarahan varassa.
Lainapainotteinen opintotuki lisddvaa opiskelijoiden yliopiston ulkopuolista
tyon tekoa ja hidastaa valmistumista. Opintolaina on yksi vaihtoehto vahentaa
hampaiden kiristystd arjen hankintoja tehdessd. Omaan kayttétiliin sidottu
tililuotto ja luottokortit, joita tdnd pdivand myOs nuorille opiskelijoille
myonnetddn riittdvid opintopistemdarid tai saannollisid palkkatuloja vastaan,
ovat toinen vararahaston ldhde tiukoissa tilanteissa. Toisaalta luottokortilla
eletddn kuukauden verran “etuajassa”. Helpotusta omaan rahatilanteeseen
saadaan kuitenkin vain kerran. Sen jdlkeen maksut tulevat jélleen joka

kuukausi, ja joustovara on kaytetty.

Noin 40 prosentilla nuorista on lainaa. Kuvion 11 mukaan osuus on tasaisessa,
mutta vield varsin maltillisessa nousussa edellisiin tutkimuksiin verrattuna.
Nuorten tyypillisimmat luottomuodot ovat erilaiset kulutusluotot ja
opintolaina. Luonnollisesti osuus nuorista, joilla on lainaa, kasvaa idn myota
(kuvio 12).
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Kuvio 11. Luottomuodot. (Suomen Pankkiyhdistys 2006a.)

Yksi tavallisin luottomuoto nuorilla on edelleen opintolaina, vaikka Kelan
julkaisemien tietojen ja Finanssialan Keskusliiton tutkimuksen mukaan
opintolainaa on yhd harvemmalla. Syyksi nuorten haluttomuuteen
opintolainanottoon ilmeni: ”ettei mikaan saisi heita ottamaan lainaa, ainoastaan
jos olisi ddrimmadinen pakko ja tosi tiukka tilanne eika olisi muuta vaihtoehtoa,
ja rahat olisivat lopussa.” Muita tapauksia, mikd saisi nuorten ottamaan
opintolainaa, olivat opintojen ohella tehtdvan tyon loppuminen, omaan

asuntoon muutto, vanhempien rahoituksen loppuminen, halpa lainan korko tai
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saastdjen loppuminen. Vuonna 2007 opintolainaa oli Kelan mukaan 297 470
henkil6lld, mikd on nelja prosenttia vdhemman kuin edellisvuonna (19 %) ja
neljanneksen = vdhemman  kuin  1990-luvun  alussa. Keskiméaardinen
opintolainapddoma oli 4480 euroa. Finanssialan keskusliiton julkaiseman
tutkimuksen mukaan opintolainaa on endd 15 prosentilla ja vertailun vuoksi
kulutusluottoja on jopa 24 prosentilla nuorista. Tutkimukseen oli haastateltu
helmikuussa 2007 tuhatta 15-28-vuotiasta nuorta. (Kela 2008; Hallikainen
2007.)

Noin 40 prosenttia korkeakouluopiskelijoista kuitenkin ottaa opintojensa aikana
opintolainaa ja keksimdarin korkeakoulusta valmistuneella opiskelijalla oli
vuonna 2003 lainaa noin 6350 euroa, joka on noin puolet mahdollisesta 55
tukikuukauden mukaan maaraytyvastd lainan enimmaismaarastd. (Eduskunta
2005.) Kuvion 11 mukaan 19 prosentilla haastatelluista nuorista on
opintolainaa, ja yli 20-vuotiaista lainarahalla opintojaan on rahoittanut joka
neljas (Suomen Pankkiyhdistys 2006a).

58 prosenttia nuorista ilmoitti olevansa velattomia, kun ylioppilaslehden
16/2006 paakaupunkiseudun korkeakouluopiskelijoille suorittaman
sahkopostikysely tehtiin marraskuussa 2006. Tutkijan mielestda hieman yllattden
kyselyyn vastanneista velkaisimmiksi osoittautuivat taidealojen opiskelijat,
joista 38 prosenttia kertoi, ettd heilld on lainaa yli 5000 euroa. Sukupuolisista
eroista on tilastoitu, ettd tavallisimmin opintolainaa on naisilla kuin miehilld,
silla kun naisista joka neljannelld on opintolainaa, on osuus miehistd 14
prosenttia. Tamad ero ndkyi tutkimuksessa my0s opintojen tulevia
rahoituskeinoja kysyttaessa. (Suomen Pankkiyhdistys 2006a; Kauppalehti 2007:
6.)
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Kuvio 12. Luottomuodot ikdryhmittain. (Suomen Pankkiyhdistys 2006a.)

Nuoret rahoittavat opiskelujaan yhd enemmaéan kaymalla tdissa. Joka neljas
nuorista kdy opiskelujen ohella my6s toissda. Yleisintd opiskelun ja
tyossakdynnin yhdistiminen on yliopisto- ja korkeakouluopiskelijoilla.
Ty6ssakdynnilld rahoittaminen on nuorten tarkein opiskelujen rahoitusmuoto,
ja opintolaina on jdrjestyksessddn vasta viidennelld sijalla opintorahan,
vanhempien/sukulaisten ja omien sdastdjen jalkeen. (Suomen Pankkiyhdistys
2006a.)

Alhaisen korkotason vuoksi asuntolainoja on otettu runsaasti viime vuosina.
Vaikka tavallisen pankkilainan osuus asunnon tarkeimpéana rahoituskeinona on
vuodesta 2004 jonkin verran laskenut, on sen merkitys edelleen keskeinen. 44
prosenttia nuorista asunnon hankintaa suunnittelevista piti tavallista
pankkilainaa tdrkeimpénd tulevana rahoituskeinona. Sen sijaan 14 prosenttia
ilmoitti ASP-saastot ja ASP-lainan tarkeimmaéksi rahoituskeinoksi. (Suomen
Pankkiyhdistys 2006a.) ASP-luotot eivat tosin enda nykynuoria aiemmissa
madrin kiinnosta ja niiden suhteellinen osuus kaikista asuntoluotoista on jostain

syystd laskenut viime vuosina selvasti. Esimerkiksi vield 1990-luvun alussa
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myonnettiin vuositasolla yli 10 000 ASP-lainaa, kun viime vuosina uusia ASP-

luottoja on myonnetty noin 1000 vuodessa (Ymparistoministerio 2004: 3).

Asuntovelallisia nuorista oli vuonna 2007 noin 14 prosenttia. Keskimdarin noin
87 prosenttia asunnosta on rahoitettu lainalla. (Hallikainen 2007.)
Asuntovelallisten maara kasvoi siis prosentilla edellisestd vuodesta, jolloin noin
120000 eli 13 prosentilla nuorista oli lainaa asuntoa varten, ja sitd oli
keskimdarin noin 78900 euroa (maarat ilmoitetaan henkiloa kohti).
Luonnollisesti  asuntoluoton ottaminen yleistyy (tdman tutkimuksen
ulkopuolelle rajatun ikdryhmén) 25 ikdvuoden jilkeen, jolloin yhteen
muuttaminen ja perheen perustaminen alkavat olla ajankohtaisia.
Tavallisimmin ja eniten asuntoluottoa on siis 25-28-vuotiailla, joista noin joka
kolmannella on asuntolainaa keskimaarin 84 300 euroa henkil6a kohti, mutta
silti varsin monella eli 53 prosentilla on myos lainan ohella sdastoja ja sijoituksia
eri kohteissa. Noin 30 prosentilla on asuntolainaa yli 100 000 euroa ja kuudella
prosentilla asuntolainaa omaavista on yli 150000 euroa. (Suomen
Pankkiyhdistys 2006a.)

Entistd useammalla eli noin joka viidennelld nuorella on kulutusluottoa.
Nuoren osuus, joilla on jotain kulutusluottoa, on noussut kahdessa vuodessa
edellisestd tutkimuksesta viisi prosenttiyksikkoa. Nuorilla, joilla on jotain
kulutusluottoa, on sitd noin 5600 euron edestd. (Suomen Pankkiyhdistys 2006b.)
Kulutusluotoiksi lasketaan periaatteessa kaikki muut luotot paitsi asuntoluotot
(Saarinen 2001: 24). Tavallisin kulutusluotto on pankista otettu vakuudellinen
kulutusluotto. Pankin myOntamida vakuudellisia kulutusluottoja yleensa
suurempia hankintoja varten kuten auton hankintaan tai remontin tekoon on
joka kymmenennelld nuorella. Seuraavaksi tavallisimmat kulutusluotot ovat
luotolliseen pankkitiliin liitetty luotto, kaupan tililuotto ja osamaksuluotto
kuten my0s kuviosta 13 kdy ilmi. Naiden edelld mainittujen luottojen kuten
myOs  luottokorttiluottojen  osuudet ovat  kasvaneet  aikaisempiin

tutkimustuloksiin verrattuna. (Suomen Pankkiyhdistys 2006b.)

Eniten kulutusluotot ovat lisdantyneet 20-24-vuotiailla. Heistd joka neljannella
on jotain kulutusluottoa. Kahden vuoden takaisesta tilanteesta on jonkin verran
kasvua, nimittdin silloin joka viidennelld oli jotain kulutusluottoa.
Tavallisimmin asunto- ja kulutusluotottajat ovat tyoeldméassa mukana olevia ja

keskimadrdistd hyvatuloisempia nuoria ja suurella osalla eli runsaalla 40
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prosentilla on samanaikaisesti lisaksi sadstojd ja sijoituksia erilaisissa kohteissa.
Talloin saastot voivat toimia niin sanotusti puskurina tai pelivarana tulevia

kulutustarpeita varten. (Suomen Pankkiyhdistys 2006b.)

Taannoin yksi vilkkaan julkisen keskustelun aiheena olivat pikavipit. Nama
viimeisimpand kulutusluottoalan ilmitnd syntyneet tekstiviestivipit, joita
kuluttaja  pystyy tilaamaan ajasta ja  paikasta riippumattomasti
matkapuhelimellaan, ovat olleet varsinkin nuorten suosiossa. Pikavippeja
otetaan paitsi nautintoaineiden (kuten alkoholi ja tupakka) ja juhlimisen, vapaa-
ajankulujen ja herdteostoksien rahoittamiseen, mutta myos tavanomaisista
pdivittdis- tai harrastuskustannuksista selvidmiseksi. Pikavippien suurin
ongelma on ollut niiden helppo saanti. Lainanottaja ei tarvitse vakuuksia, ei

vakituista tyopaikkaa eika takauksia. (Kaartinen & Lahteenmaa 2006: 9, 47.)

Luotonottosuunnitelmista kysyttaessa 19 prosenttia nuorista ilmoitti aikovansa
ottaa luottoa seuraavan vuoden aikana (kuvio 13). Eniten luotonottoaikeita ja
keskimddrdistd muita enemman my0s asuntolainanaikeita on 25-28—vuotiailla
ja heistd runsas joka neljannes ilmoitti aikovansa ottaa lainaa (vrt. ryhma, jolla
eniten asuntolainaa). Luotonottoaikeita ja erityisesti asuntolainanottoaikeita on
keskimadradistd enemman padkaupunkiseudulla ja muissa isoissa kaupungeissa
asuvilla. Kuvion 13 mukaan tavallisimmin harkinnassa on ottaa asuntolainaa,
jota aikoo ottaa kahdeksan prosenttia nuorista. Sekad opintolainaa ettd pankin
kulutusluottoa aikoo ottaa kuusi prosenttia nuorista. (Suomen Pankkiyhdistys
2006a.)
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"Aiotteko ottaa uutta lainaa tai luottoa seuraavien 12 kk:n
aikana?"
% vastaajista

Aion ottaa lainaa/luottoa | 19

"Mita seuraavista
luotoista  aiotte
ottaa?"

Asuntolainaa | 8

Kulutusluottoa pankista I 6

Opintolainaa I 6

Luotollinen pankkitili D 1

Kaupan osamaksuluottoa D 1

Kaupan kanta-asiakaskorttiin liitettya luottoa D 1
tai kaupan tililuottoa

Muuta luottokorttiluottoa, jossa maksuaikaa D 1
yli 2 kk (ei Visa)

Kuvio 13. Luotonottosuunnitelmat luottomuodoittain. (Suomen Pankkiyhdistys

2006a.)

Kolmesta tavallisimmin harkinnassa olevista lainasta: asunto- ja opintolainasta
seka pankin kulutusluotosta ollaan kiinnostuneita eri idssa. Esimerkiksi lahes 10
prosenttia 18-22—vuotiaista  suunnittelee opintolainanottoa = muita
tavallisemmin. Kuvio 14 paljastaa, ettd pankin kulutusluottoa aikovat ottaa

tavallisimmin vanhemmat, jo tyossakayvat seka ikaryhmaan 23-28 kuuluvat.
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"Mita seuraavista luotoista aiotte ottaa?"

% vastaajista

15 17
10 g2 . g 9
5 g N
5 2 3
1 1 A
0
Asuntolainaa Kulutusluottoa pankista Opintolainaa

[@15-17 (n=192) W18-19 (n=110) 020-22 (n=244) 023-24 (n=153) M25-28 (n=301) |

Kuvio 14. Luotonottosuunnitelmat ikdaryhmittdin (Suomen Pankkiyhdistys
2006.)

Suurin osa nuorista on valveutuneita laina-asioiden hoidossa ja riittdvan moni
osaa arvioida maksukykynsad suhteessa lainan maaraan, mikali tilastoihin on
uskomista. Tyypillisesti sekd asunto- ettd kulutusluottoa ottaneilla nuorilla on
usein tyoOpaikka ja keskimdadrdistd suuremmat tulot. Velanhoito menot
nielaisevat velan suuruudesta riippuen tavallisesti noin viidenneksen nuorten

kateen jaavista tuloista. (Finanssialan keskusliitto 2007.)
2.1.4. Velkaantumisen taustalla kulutus

Ei siita pitkd aika ole, kun suomalaiset vihasivat velkaa. Vielda muutama
vuosikymmen sitten taytyi olla todellinen ihmeidentekija, jotta onnistui
velkaantumaan: lainahanat olivat tiukoilla eika pikavippeja tunnettu. Nyt kansa
— nuoriso mukaan lukien velkaantuu. Suomalaisten velkaantuminen on
kaytannossa asuntovelkaantumista. Lainamaarat ja — ajat ovat vendhtaneet
lyhyessa ajassa tasoille, jotka viela vuosituhannen vaiheessa olisivat tuntuneet
epdrealistisilta. (Puustinen 2005; Korhonen 2007: 13.)

Samaan aikaan kotitalouksien tulojen kasvaessa ovat kotitalouksien velat myos
lisdaantyneet. Tilastojen mukaan kotitalouksienvelkaantumisaste eli velkojen
maard verrattuna kaytettdvissa oleviin vuotuisiin tuloihin kdantyi nousuun
vuonna 1998. (Halonen 2004: 16-18.) Toistaiseksi korkojen nousu ei ole

vahentanyt merkittavasti velkaantumista, vaan velkaantumisaste on noussut
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tuntuvasti kolmen viime vuoden aikana. Vuonna 2006 Kkotitalouksien
velkaantumisaste kasvoi yli 8 prosenttiyksikkoa ja oli 97,7 %. Velkaantuminen
oli korkeampi kuin koskaan aiemmin. Lamaa edeltdneend vuonna 1989

velkaantumisaste oli noin 87 %. (Rahoitustarkastus 2007.)

Oman taloudenhallintakyky on edelld esitettyjen numerofaktojen nojalla
noussut yha tarkeimmadksi yhteiskunnassamme. Kuluttajilta edellytetdan
valveutuneisuutta arkipdivan rahankayttotaitojen lisdksi sekd ndkemysta
omasta taloudellisesta toiminnastaan ja vastuun ottamista omien valintojensa
seurauksista. Koska kuluttajien toimintaymparisté on monimutkaistunut, siita
on seurannut useita haasteita kuluttajien taloudelle. Rahamarkkinoilla kuluttaja
kohtaa jatkuvasti uusia tuotteita, joiden saatavuus on tehty mahdollisimman
helpoksi. Esimerkkind kulutusluottojen ja tekstiviestivippien markkinoinnin
aggressiivisuus ja uusien rahasto- ja sddstotuotteiden tuominen markkinoille,
jotka ovat keinoja pdastda kilpailemaan kuluttajien rahoista. Erityisesti juuri
kulutusluottojen kaytto ja osamaksuilla ostaminen ovat jatkuvassa kasvussa ja
nykydan yha tavallisempia muotoja rahoittaa hankintoja. (Kaartinen &
Lahteenmaa 2006: 9-10.)

Kulutusyhteiskunnassa yksi suurimpia ongelmia nuorilla on rajallisten
kulutusresurssien ja ldhes rajattoman tarjonnan valinen ristiriita (Wilska &
Virtanen 2002: 102). Nuorten keskuudessa tapahtuva rahatalouden hallinnan
kontrollin pettaminen on kuitenkin ajoittaista. Tédhdn on syynd nuorten halu
kuluttaa ja nauttia elamasta eikd talloin useinkaan ajatella rahojen riittavyytta
pitemmalle. Katsotaan, ettd raha-asioita ei edes tarvitse seurata, jos rahat
riittdvat juuri ja juuri valttdmattomdaan eldmiseen. Seuranta ndhdaan
tarpeettomana tai oman talouden seuraamisessa ollaan laiskoja. Yhtend raha-
asioiden kontrollia hankaloittavana asiana, ei niinkddn pelkastddn aikuisten ja
vanhusten vaan my0s nuorten eldmadssd, pidetddan euroon siirtymista.
Hintatietouden  hdmadrtyminen ja lisddantynyt pankkikortin  kayttod
maksuvdlineend ndhddan yhtdlailla sekda houkutuksena ettd erheena

kuluttamaan likaa. (Peura—Kapanen 2005: 54.)

Uusimmat velkaantumistutkimukset tukevat toisaalta nuorten
kulutusmyonteisyyttd. Velkaantuminen on yhd useamman nuoren ongelma ja
velkaantumisen taustalla on vaikuttamassa mitd suurimmassa maarin

kulutuskayttaytyminen. Koska monet nykykuluttajat pyrkivit hakemaan
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kulutuksestaan perinteisen utilitaristisen hyodyn lisdksi my0s hedonistista
mielihyvad, on vaarana heittdytyminen nautinnon vietavéksi ja kulutettua ensin
ajateltua enemman. Valinnoillaan kuluttajat tavoittelevat maaran ohella laatua.
Nuoret siis kuluttavat — oli rahaa tai ei. (Méaki & Boedeker 1997: 7.)

Koska syy velkaantumiseen on nuorten oman nakemyksen mukaan heidan oma
kulutuksensa ja viettdmadnsa eldamd, kysymys on hyvin pitkille
kulutusasenteissa. Monet myoOntavdat avoimesti huolimattomuutensa ja
kontrollin puutteensa rahan kanssa. Puhutaan “tietysta” tai “kalliista
elamantyylistd”. Jos “raha polttaa taskussa”, sorrutaan usein impulssiostoihin.
Kiinnostava yhtalaisyys on, ettd monet nuorista ovat velkaantuneet eniten juuri
sind ajanjaksona, jona he ovat ansainneet tydssdan eniten, toisin sanoen ansiot
”on pantu liukkaasti liikkeelle”. (Lehtinen & Peura-Kapanen 2005: 110.)

Nuorten kulutukseen liittyvan ajattelutavan hahmottumisen myo6ta avautuu
mahdollisuus  pohtia my0s, onko nuorten velkaantumisen ja
kulutuskayttaytymisen = vadlilld  jonkinlainen  yhteys. Profiloimalla
kuluttajatyyppeja (ks. luku 2.1.) pyritdan 16ytdmadan syitd, joilla voitaisiin
selittdd, mika tai mitka tekijat ovat saaneet nuoret velkaantumaan. (Saarinen
2001:12.)

Toisaalta nuorten kulutusaktiivisuudesta voidaan osittain laittaa vastuuseen
myo6s markkinoijat ja kaupallinen viestintd ylipddansa. Ne ovat oivaltaneet
mainiosti, ettd itseddn ja omaa identiteettiddn hakevat nuoret ovat erittdin
otollinen kuluttajaryhma kaikille tarjolla oleville houkutuksille. (Saarinen 2001:
37.) Velkaantumisasteen jdlleen nouseva trendi ndkyy my6s nuorten
lainanotossa, vaikka eniten lainaa on lapsiperheilld. Toisaalta katsottuna
nuorten osuus luottoa omaavista on kuitenkin pienempi, kun suhteutetaan

koko véestoon. (Suomen Pankkiyhdistys 2006a.)

Aution & Leskisen (2003) mukaan nuorten velkaongelmat ovat sidoksissa
talouden suhdanteisiin. Velkaongelmien nykytila ja tulevaisuus esimerkiksi
opintolainojen osalta ndyttda siltd, ettd maksuongelmat kohdistuvat jatkossa
muita enemman ammatillisissa oppilaitoksissa opiskeleviin nuoriin, joiden on
vaikeampi  tyollistyd  kuin = korkeakouluopiskelijoiden. =~ Vastaavasti
korkeakouluopiskelijat eivdt ota samassa maddrin opintolainaa kuin

aikaisemmat opiskelijapolvet, joten opintolainat eivat rasita heiddn talouttaan
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opintojen paatyttyd. Kaikkia nuoria koskee kuitenkin tyo6llistymisongelma,
mikd on lisdksi sukupuolittunut. Nuoret naiset ovat matalapalkkaisemmissa
toissd ja he ovat samanikdisiin miehiin verrattuna useammin maaraaikaisissa

tyosuhteissa.

Yksi velkaantumisen vauhdittajista on varmasti ollut matala korkotaso, mutta
siiti huolimatta muun muassa opintolaina on menettinyt asemiaan
kulutusluotoille. Valitettavasti opintolainoja ei enda paljoa oteta, vaikka se tulisi
huomattavasti  halvemmaksi. Syynd on ilmeisesti  periaatteellinen
suhtautuminen opintolainaan, joka mielletddn ainoastaan jokapdivaiseen
elamiseen tarkoitetuksi rahaksi. Toinen taustalla olevista syistd voi olla sekin,

ettd kaikki eivat ole varmoja siitd saavatko tyopaikan. (Kauppalehti 2007: 6.)

Velkaantumisesta huolimatta maksuhdiriot eivat ole lisddntyneet samaa tahtia.
Kuitenkin velkaantumisongelma koskee nuoriakin, vaikka
maksuhdiriomerkintdjd on eniten keski-ikdisilld ja erityisesti miehilla
(Kauppalehti 2007: 6.) Lehtisen & Peura-Kapasen (2005: 107) mielestd nuorten
maksumoraali on ollut varsin hyvéa tdhdn mennessa. Maksuhdirididenmaéara on
kuitenkin jonkin verran noussut ja viime aikoina on ollut havaittavissa
merkkejd nuorten maksumoraalin  heikentymisestd, muun muassa
kannykkalaskujen hoitamattomuuden vuoksi. Kaartisen & Lahteenmaan (2006:
11) tilastoesimerkki on vuodelta 2005, jossa velkomistuomioiden tasainen
“kolmen karki” muodostui tili- ja kertaluotoista, huoneistojen vuokrista ja
vastikkeista sekd televeloista. Tili- ja kertaluottojen kasvu on ollut kovinta ja
saavuttanut jopa 30 prosentin osuuden kaikista velkomistuomioista.
Televelkatuomioiden (11 %) samoin kuin asumiseen liittyvien maksujen (16 %)

tuomiot ovat sen sijaan hieman laskeneet.

Maksuhdiriomerkintojd, jotka muodostuvat luotonoton hallinnan pettamisesta
eli lainan korkojen ja/tai takaisinmaksun reilusta viivastymisestd, oli vuonna
2003 11,8 prosentilla 18-24-vuotiaista ja 10,8 prosentilla 25-29-vuotiaista
nuorista (Halonen 2004: 38). Maksuhdirididen osalta nuorten sukupuolten
vdlinen ero on tutkimusten mukaan kaventumassa ja tasa-arvo on edennyt
ainakin tdssd asiassa, ettd sekd tytoillda ettd pojilla alkaa olla yhtd paljon
maksuhairiéita (Koljonen 2002; Korhonen 2007: 11).
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2.2. Nuorten pankkiasiointi

Nuoruusidn ja aikuisuuden kynnykselld noin pari-kolmekymppisend tapahtuu
elamadssad usein suurimmat muutokset, jotka vaikuttavat monen kohdalla my0s
omaan pankkisuhteeseen. Useimmat nuoret ovat aktiivisia ja he ottavat asioista
selvdd; yha useampi esimerkiksi asuntolainanottoa suunnittelevista nuorista
aikoo kysya lainatarjouksia useammasta pankista. Runsas joka kolmas nuorista
aikoo kilpailuttaa kahta tai useampaa pankkia ottaessaan asuntolainaa ja lisdksi
kuusi prosenttia kysyy tarjouksia yhdestd ei-padpankistaan. Vastaavasti noin
joka toinen aikoo kysyd asuntolainatarjousta vain omasta padpankistaan. Ndin

kertoo Suomen Pankkiyhdistyksen (2006a) nuorisotutkimus.

Nuorista on tullut pankkeja kiinnostava asiakasryhmad, silla pankkien mukaan
opiskeluvaiheessa otetusta opintolainasta muodostuu asiakassuhde, joka
opintojen paatyttyd ndkyy esimerkiksi asuntolainana, sddstdmisend ja
sijoittamisena. Pankit kosiskelevat nuoria monin eri tavoin. Opintolainasta on
tullut pankkien ”sisddnheittotuote”, jolla kilpaillaan nuorten asiakkaiden
huomiosta. Yhteistyd oppilaitosten kanssa on tdrkein keino hankkia uusia
asiakkaita. Mainoskampanjoiden tarkoitus on muun muassa luoda positiivista
kokonaismielikuvaa pankista. Tatd mieltd on Tampereen Seudun Osuuspankin

pankinjohtaja Kirsi Valimaki.

Aiemmin pankkisuhteet periytyivat. Ne luotiin useimmissa tapauksissa jo
ennen lapsen syntymaa. Ensimmadinen pankkikirja saatiin vanhempien pankista
ja siitd alkoi koko elimin kestivd suhde — vaan ei valttimitti endd. Abo
Akademin liiketaloustieteen professorin Malin Brannbackin mielesta 1990-
luvun alun pankkikriisid voidaan pitdd jossain suhteessa kdadnnekohtana.
Nykyédan useimmat asiakkaat valitsevat pankin, joka tarjoaa heidan tarpeisiinsa
nahden parhaat edut. (STT 2005.)

Pankkiuskollisuudesta vaitellyn kauppatieteiden tohtori Christina Nordmanin
mielestd nuoremmat eivét ole samalla tavalla kasvaneet kiinni pankkeihinsa
kuin vanhemmat sukupolvet. Sen vuoksi nuoret ovat muita valmiimpia pankin
vaihtoon. Sama koskee hyvin koulutettuja. "Nykynuoret kadyttavat aivan eri
tavalla, he danestavét jaloillaan”. Jo nyt hintatietoisemmat vaihtavat pankkia.
(Talouselama 2004.)
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2.2.1. Verkossa asioinnin monet mahdollisuudet

Pankkiasiointi on siirtynyt ja siirtyy vuosi vuodelta yhda useamman pankin
asiakkaan kohdalla internetiin. Verkkopalveluihin ja puhelinpalveluun siirtynyt
palvelu on osasyy pankkiuskollisuuden védhentymiseen ja heikentdmaan
asiakkaan sidettd pankkiin (STT 2004). Konttoreissa keskitytddn lahinna
syventdvddan keskusteluun ja asiantuntevaan neuvontaan. Sahkdisilld
palveluilla pankki voi tehostaa toimintaa ja parantaa asiakkaan kokemaa
palvelun laatua, mutta yha useammin verkkopankit ovat myos myyntikanava
uusille palveluille. Palvelutarpeet kdyvéat ilmi ihmisten arjen toiminnassa ja
palvelujen valinnassa. Valintaa rajoittavat paitsi kotitalouden rakenne, tilanne
ja voimavarat myos palvelujen tarjonta (Kyto, Aatola, Tuovila & Lehtinen 2003:
7). Esimerkiksi jos paikkakunnalla ei ole kuin yksi pankki, on ldhialueen

asukkaista todenndkdisesti enemmisto alueen ainoan pankin asiakkaita.

Kuivalahti (2004) tietdda kertoa esimerkin Tieto Enatorista, jolla on ollut
kehitettynd jo pari vuosikymmentd sitten visio &lykdistd, ihmisen elamaa
helpottavista digitaalisista agenteista rakentaessaan tulevaisuuden sahkoisiad
asiointipalvelukonsepteja. Pankkipalvelujen ollessa kyseessa palveluagentti voi
olla esimerkiksi toiminto, joka seuraa asiakkaan tilinkdyttéa ja tarjoaa
ennakoiden sopivia lisdpalveluja. Jos esimerkiksi asiakkaan tilin saldo menee
miinukselle aina ennen joulunpyhid, voisi palveluagentti ilmoittaa riskista
kayttdjdlle ja ehdottaa joko paivittdista saldon ilmoittamista tekstiviestind tai

luotto-ominaisuuden aktivoimista tiliin.

Kuivalahden (2004) toisena esimerkkinad palveluagentti voisi olla apuri, jolle
kayttdja on ilmoittanut tarkkaan oman sijoitusprofiilinsa. Kayttdja voisi olla
esimerkiksi kiinnostunut tietyn aikakauden antiikkiesineistd. Agentti etsii
hénelle potentiaalisia ostokohteita internetistd sekd kyseisen aikakauden
taiteeseen liittyvid artikkeleita. Agentti voi analysoida tarkemmin 16ydettyjen
lahteiden hyodyllisyyttda ja asettaa ne tdrkeysjdrjestykseen. Kaikkein
lupaavimmista kohteista agentti voi ilmoittaa kayttdjdlle esimerkiksi
tekstiviestillda. Agentin avulla voisi tehda myo6s vaikka ennakkovarauksen
sopivasta ostokohteesta. Yksi palveluagentin tarkeimmistd ominaisuuksista on
juuri aikaisemman tiedon hyoddyntaminen ja se ettd kdyttdjan kiinnostuksen
kohteista ja kayttdytymisesta opitaan, jotta osataan ehdottaa seuraavilla

kerroilla valmiimpia ratkaisuja tai jopa tehda asioita kayttdjan puolesta.
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Verkkopankkien suurkayttdjia voidaan Karjaluodon (2002) mukaan luonnehtia
seuraavasti: miespuolinen, suhteellisen nuori, varakas ja korkeasti koulutettu,
naimisissa tai avoliitossa ja usein perheellinen. Psykograafisilta
ominaisuuksiltaan suurkayttdjat ovat teknologiamyonteisid, pitdvat nykyista
pankkiasiointiaan verkon kautta nopeana, helppona ja myonteisend tapana
hoitaa pankkiasiat valttden samalla konttorien halindn, jonot ja joissakin

tapauksissa epdystavallisen palvelukokemuksen.

Kolikon k&dantopuolena voidaan ndhdad perinteisten palvelujen nopea
automatisoiminen ja muuttuminen sdhkoisiksi, kuten pankkiasioinnissa on
tapahtunut. Tamd puolestaan on heikentanyt niiden palveluja, joilla ei ole
mahdollisuutta, kykya tai halua kdyttaa automaatteja tai tietoliikenne yhteyksia
(Kyto ym. 2003: 11).

Karjaluodon (2002) tutkimus kertoo 40 % suomalaisista kayttavan
verkkopankkia sdadnnollisesti laskujen maksamiseen, saldojen katseluun ja
tilisiirtojen tekemiseen. Sen sijaan palvelua kaytettiin verraten vahan
sijoitustoimintaan tai vakuutuksien ostoon. Nuorten kohdalla verkkopankin
kdytossd on esiintynyt huomattavaa kasvua viime vuosina. Nuorista jo noin 80
prosenttia on siirtynyt maksamaan laskunsa tavallisesti internetissd, kun osuus
kaksi vuotta aiemmin oli 56 prosenttia (Suomen Pankkiyhdistys 2006). Sen
sijaan luonnollisesti laskunmaksuautomaatin kayttd on kyseisen tutkimuksen
mukaan puolestaan laskenut kahdessa vuodessa 24 prosentista 10 prosenttiin,

koska asiointi on siirtynyt nuorten osalta verkkoon.

OP-Pohjolassa ndahddan tulevaisuus edelld kuvatunlaisena niin, ettd kaikkien
kotitalouksien verkon kayttd ja verkkokaupankdynti tulevat lisddntymaan
entisestdan. Verkkopankin rooli tulee kasvamaan oman talouden hallinnan
valineend, ja suunnitelmissa on my06s siirtdd neuvottelut tulevaisuudessa
verkkoon. (Osuuspankki 2006.) Verkkopankin kayttdjind nuoret ovat jo
tottuneita, ja luonnollisesti ehkd myo0s siksi verkkokauppaa kayttavat talla

hetkella aktiivisimmin nuoret.

Verkossa maksamisen tutuksi tekemisen tueksi tarvitaan runsaasti helposti
saatavilla olevia ohjeita siitd, mistd verkkokauppoja voidaan 16ytdd, ja miten

maksaminen oikeasti tapahtuu. Tédssa sekd ohjeet turvallisuudesta ja sen
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maksimoimisesta, ettd itse ostamisesta ovat ratkaisevassa asemassa:

madaltuuko kynnys muovirahan kaytt6on internet maksamisessa vai ei.
2.2.2. Ostokset muovirahalla kéateisen sijaan

Vuonna 2001 muovirahalla maksaminen ylitti Suomessa ensimmaisen kerran
automaatista nostetun kateisen madran. Kutakin pankkikorttia kaytettiin
vuonna 2005 keskimddrin noin kolme kertaa viikossa ja niilldi maksetaan
kuukausittain 460 euron ostokset. Kaikilla pankkikorteilla maksettiin 498
miljoonaa kertaa eli yli 1,3 miljoonaa ostosta joka pdivd. Tulevaisuuden
ennustuksissa on valdytelty my6s kadteisen poistumisesta kokonaan, kertoo
Luottokunnan varatoimitusjohtaja Petri Carpén. Nuorten kohdalla pankkikortti
on syrjayttinyt ensimmadisen kerran kateisen rahan kayton vuonna 2007
paaasiallisena ostosten ja palvelujen maksutapana: pankkikortilla maksaa 40
prosenttia ja kateiselld 35 prosenttia nuorista. Erityisesti Visa Electron-korttien
kayttd on kasvanut voimakkaasti ja kasvu jatkuu edelleen. Nyt jo runsas joka

neljds nuori maksaa tavallisimmin Electronilla. (Finanssialan Keskusliitto 2007.)

Kéteisen kdyttd vahenee nuorilla idn karttuessa ja vastaavasti pankkikortin
kaytto lisaantyy. Kaikista tutkimukseen osallistuneista nuorista 95 prosentilla
on kdytossdan pankin myontdma automaattikdyttoon soveltuva maksukortti.
Ikaryhmaan 20-28 kuuluvista nuorista ldhes kaikilla eli 99 prosentilla on jokin
maksukortti. Pddsdaantoisesti maksaminen on koettu helpoksi: 95 prosenttia eli
valtaosa nuorista on kokenut sen joko erittdin tai vdhintdan melko helpoksi.
Viisi prosenttia, jotka kokevat maksamisen vaikeaksi perustelevat sita
tunnusluvun muistamisen hankaluudella, maksutavan tietoturvaan liittyvilla
asioilla tai pitdvat maksutapaa ylipaatdan hankalana tai monimutkaisena.
Muina syind mainittiin maksamisen hitaus, kortin tai laitteen toimimattomuus

tai tottumattomuus. (Finanssialan Keskusliitto 2007.)

3.2. Pankkipalveluja nuorten tarpeisiin

Kuluttajat kadyttavat Storbackan (1994) mielestd pankkipalveluja kahdesta
syystd. Ensinndkin, henkilokohtaista kulutusta tasapainotetaan joko saastamalla
tai lainaamalla. Toiseksi, pankkipalvelua tarvitaan kahden eri osapuolen valilla

tapahtuvaan rahansiirtoon. Pankeilla on tdman lisdksi intresseja tarjota muita
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kuluttajalle lisdarvoa tuottavia palveluja. Pankkipalvelujen vahvuus suhteessa
esimerkiksi vakuutuspalveluihin on sen konkreettisempi lopputulos: kuluttaja
saa vastineen suoritetuista palveluista kuittien, tositteiden, tiliotteiden tai

kéateisen rahan muodossa. (Jarvinen & Heino 2004: 11.)

Nuoret arvostavat ennen kaikkea pankkipalvelujen vaivattomuutta. Pankkiasiat
halutaan hoitaa nopeasti, sujuvasti ja vahdlld vaivalla, mikda vaikuttaa
valittuihin palvelutapoihin. Itsepalveluun suhtaudutaan myonteisesti, jos
kyseessa on rutiiniluonteinen, usein toistuva ja vahan asiantuntemusta vaativa
asiointi, jos taas harvemmin kaytettava palvelu edellytetian henkilokohtaista
palvelua. Pankit tarjoavat palveluitaan useiden kanavien kautta (monikanava)
ja asiat saadaan hoidetuksi internetin, maksuautomaattien, maksupalvelun ja
puhelimen vilitykselld. (Jarvinen & Heino 2004: 33, 35.) Nuorista
pankkipalvelujen kayttdjind on alettu kdyda kiivasta taistelua. Jokainen pankki

haluaa jattaa positiivisen “muistijdljen” nuoren mieleen.

Tultaessa 2000-luvulle pankit paattivat lahes yhteistuumin ottaa asiakseen ja
kohdistaa markkinointitoimenpiteensa koulutettuun, mutta toistaiseksi varsin
niukkavaraiseen kohderyhmédan, nuoriin opiskelijatalouksiin. Pankit toisensa
jalkeen lanseerasivat nuorille omia tuote- ja palvelukokonaisuuksia erittdin
edulliseen, ”opiskelijaystdvalliseen” hintaan ja useimmat jopa taysin ilmaiseksi.

Seuraavassa on esiteltynd neljan eri pankin nuorille suunnatut pankkipalvelut.

Varta vasten nuorille suunnattu pankkipalvelupaketti eli “Opiskelijan
tukipaketti” ja sen tarjoamat edut otettiin kdyttoon Sampo Pankissa 1.2.2004.
Tukipaketin lanseeraus toteutettiin nédkyvasti televisiossa. Samaistumisen
keinoihin perustuvassa mainoksessa nuoren miehen avulla suositeltiin nuoria
katsojia ottamaan opiskelijan tukipaketti, jotta rahaa jdisi my0s joululahjoihin.
Sittemmin vuonna 2007 Sampo Pankki on luopunut vuosimaksullisesta
“opiskelijan tukipaketista” pankin omistusrakenteen ja pankkitoimintojen
uudistuksen myo6td ja tilalle on haluttu kilpailukykyisempi, maksuton ja
nimeltddan neutraalimpi “Nuorisopaketti”, joka noudattelee sisdlloltaan
edeltdjaansa eli tarjoaa Sampo Pankin (2007) internet-sivujen mukaan 18-

27-vuotiaalle paivittdisten raha-asioiden hoitoon liittyvéat palvelut.

Tapiola Pankin (2006) omilla internet-sivuilla ilmoittamissa uutisissa 4.11.2004

kerrottiin, ettd “nuorten vakuutus- ja pankkipalvelut koottiin Nyyttiin”.
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Konsepti on hyvin pitkdlle samanlainen kuin muiden pankkien tarjoamat
palvelut nuorille. Tapiola Pankki kiteyttdd Nyytin tarjoamat edut seuraavasti:
18-26—vuotiaille nuorille tarkoitetut vakuutus- ja pankkipalvelut on koottu
yhteen. Nyytiksi nimetyn nuorisopaketin perussisaltona ovat nuorten aikuisten
kotivakuutus sekd maksuton pankkipalvelu, johon kuuluu Visa Electron- kortti
sekd Tapiola Pankin verkkopalvelu. Lisdksi Nyytti tarjoaa muun muassa matka-

ja tapaturmavakuutukset.

Nyytin luvataan helpottavan vakuutus- ja pankkipalvelujen hoitamista, olipa
kysymyksessa opiskelija tai jo tydeldmaan siirtynyt nuori aikuinen. Hoitamalla
vakuutus- ja pankkipalvelut yhdessa ja samassa paikassa sdastetddn aikaa,
vaivaa ja rahaa. Palvelukanavana voi olla oman valinnan mukaan joko internet,
puhelin tai toimisto. Nyyttiin kuuluva Visa Electron on reaaliaikainen
maksuvaline, joka toimii my6s ulkomailla. Tapiola Pankin verkkopalvelun

Oma talous-tilikirja auttaa raha-asioiden suunnittelussa. (Tapiola Pankki 2007.)

Tapiolan nuorten kotivakuutuksen ottava saa omistaja-asiakkaan edut, kuten
vuosittain kasvavat omistaja-alennukset sekd 30 prosentin alennuksen
tapaturma-, vuosimatka- ja lapsivakuutuksesta. Lisdksi nuori perii
vanhempiensa omistaja-alennukset oman taloutensa vahinkovakuutuksille.
Nyytti on keskimddrdistd pitempi nuorten palvelupaketti ja pdattyy vasta

nuoren tayttdessa 27 vuotta. (Tapiola Pankki 2007.)

Nordea otti jo syksylld vuonna 2004 palveluvalikoimaansa nuorille aikuisille
kohdennetun asiakasohjelman, joka sai nimekseen Check-in. Ohjelma on
tarkoitettu vuonna 2007 toteutetun uudistuksen myo6ta entistd vanhemmalle
asiakaskunnalle. Nordea pd&atti nostaa asiakkuusohjelman yldikdrajaa 28-
vuoteen. Check-in ohjelma on 18-28-vuotiaille nykyisille ja uusille Nordean

asiakkaille.

“Nuoret ovat ottaneet Check-in- ohjelman innostuneesti vastaan. Tarjoamme
heille henkilokohtaista neuvontaa, kun he sitd tarvitsevat. Taloudellisia etuja
nuoret saavat lainoista, korteista ja kotivakuutuksesta. Olemme todenneet, ettd
tdssa internet-maailmassakin nuoret asiakkaat haluavat ja arvostavat
henkilokohtaista neuvontaa”, toteaa Nordean RaJuPuSu- paikallisalueen
(Rantasalmi, Juva, Puumala ja Sulkava) paikallisjohtaja Raija Jukarainen.
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OP-Pohjola (silloinen Osuuspankki) haastoi Nordean Check-in- konseptin
“Meno- ja tulovinkeilld” vasta noin 1,5 vuotta my6hemmin. Tiedusteluun muun
muassa myynnillisiin tavoitteisiin yltamisesta vastaus oli, ettd “suunta on
hyva”, kuten Anna Jussila OP-Pohjolan markkinointi- ja asiakkuudet yksikosta
asian ilmaisee. Palvelujen myynnin tulokset kayvat ilmi sdannollisesti,
kuukausittain laaditusta seurantaraportista, jossa pdivitetdan tilannetta kunkin
pankin osalta. Seurannan kohteena on, kuinka monella nuorella asiakkaalla on
pdivittdiset raha-asioiden peruspalvelut kdytossaan. Kysymykseen, miksi OP-
Pohjola ldhti kilpailuun nuorista vasta maaliskuussa 2006, Jussila perustelee,
ettd “nuorille on aiemminkin ollut Osuuspankissa hyvid maksuttomia
palveluja. Kyse oli nyt markkinointiviestinndn uudistamisesta seka
palveluvalikoiman kirkastamisesta ja paivittimisesta sekd palvelujen

tuomisesta paremmin esille.”

Ensisijaisiksi ja kdytdnndssd tdysin saavutettavissa oleviksi tavoitteiksi “Meno-
ja tulovinkeille” OP-Keskus asetti “evdiden” antamisen pankeille
nuorisokohderyhmén hoitoon ja yleisen mielikuvan parantamiseen nuorten
keskuudessa. Pankkien aktiivisuus nuorten kohderyhmda kohti luonnollisesti
vaihtelee, toisissa pankeissa keskitytddn enemman nuoriin kuin toisissa. Jussila
kertoo saaneensa hyvaa palautetta pankeilta nuorisomateriaaleista, esimerkiksi
asiakasesitteen (liite 3) avulla on joidenkin mielestd ollut helpompi kédyda lapi ja
1oytda asiakkaalle sopivimmat palvelut. Mainonnan tutkimuksista Jussila
kertoo, ettd ”Vinkki”-mainontaa pidetddn erottuvana, positiivisena, nuorten
eldamdssd mukana olevana ja hauskana. Laajemmin katsottuna mielikuvien ei
kuitenkaan odoteta muuttuvan hetkessa ja OP-Pohjolan jo entuudestaan laajan
asiakaskunnan takia muutosten vaikutusta yrityskuvan osalta on hankala vielad

tassa vaiheessa kommentoida, Jussila sanoo.

Seuraava taulukko 2 nuorten pankkipalvelu vertailusta pyrkii hahmottamaan ja
selventamaan pankkien valillda vallitsevia eroja ja yhtéldisyyksid nuorten
pankkipalvelu tarjonnassa. Esiin nostettavia kilpailuetuja suhteessa muihin
taulukkoon valituista kolmesta muusta pankista (joilla on tarjota selkedsti oma
palvelupaletti nuorille) on Tapiola Pankin kayttotilin korko muihin verrattuna
selkedsti parempi. Nordean Check-in, Tapiola Pankin Nyytti-paketin ja
sittemmin my6s Sampo Pankin nuorisopaketin asiakkaat saavat maksuttomasti
vaihtaa valuttaa. OP-Pohjolalla ja Sampo Pankilla on vertailtavista pankeista

ainoina tarjota vuokravakuustilid nuorille. Ainoastaan Nordea on valinnut
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palvelukonseptiinsa yhdeksi lisdarvoa tuottavaksi palveluksi verkkopankin
perussalkkupalvelun, jota tarjotaan maksuttomana kuudeksi kuukaudeksi.
Taulukon tiedot tutkija on kerannyt kunkin pankin omilta internet-sivuilta.

Pankkien palvelutarjonta eldd jatkuvassa muutostilassa myds nuorten
palvelujen osalta. Teknologian kehittyminen ja sen myota asiakkaiden
tarpeiden muuttuminen tuovat haasteita ja pakottavat pankit jatkuvaan
Tasta

pankkipalvelujen osalta koskee ainoastaan ajankohtaa, lokakuuta 2006. Tosin

palvelujen kehittamiseen. johtuen taulukon 2 tilanne nuorten
Sampo Pankin palveluissa on kuitenkin paivitetyt tiedot sulkeissa uudistuneen

“Nuorisopaketin” toteutuneet muutokset “Opiskelijan tukipakettiin”.

Taulukko 2. Nuorten pankkipalveluvertailu (tilanne 10/2006).

OP-Pohjolan “"Meno-

ja tulovinkit”-

Sampo Pankin

”Opiskelijan tukipaketti”

Nordean ”Check-

in”-asiakkuus

Tapiola Pankin
"Nyytti”-paketti

palvelukokonaisuus 6€/vuosi
(nyk. "Nuorisopaketti”
on maksuton)
PERUSPALVELUT
kayttotili (korko kayttotili (korko 0,10%) kayttotili (korko | kayttotili (korko
0,25%) 0,15%) 1,25% = 3,25%
Tapiola Prime -
2,0%-yks.)
verkkopalvelutunnuk | palveluavaimet Solo-tunnukset verkkopalvelutunn
set (nyk. pankkitunnukset ukset

Visa Electron

Visa Electron

(nyk. pankkikortti)

Visa Electron

Visa Electron

(0,40€/kysely)

OP-Visa (edellytys Visa tai Visa Mini Master Cardista | Visa Classic

600v/900p) ei (edellytys 600v/900p) -25% ja uusi kk- (edellytys

alennusta 1.vuosi maksuton maksullinen MC | 60ov/900p) ei
(nyk. Master Card- 1.vuosi maksutta | alennusta
pankkikortti tai Visa)

saldo/tapahtuma- saldovahti/saldotekstari | maksuton maksuton

kysely tekstiviestilla | (nyk. palvelua ei tarjota) | tilihdlytys saldopalvelu




LISAPALVELUT

sahkoinen Oma

pankissa tehtava

sahkoinen Oma

talous-palvelu henkil6kohtainen talous-tilikirja
talousarvio
opintolaina opintolainan opintolainan opintolaina
(toim.maksut pankin | l.avaus/korotus 1.nosto maksuton
pdétettdvissd, nostot | maksuton
veloituksetta)
asuntolaina (ehdot asuntolaina ilman asuntolaina -
pankin pdatettdvissd) | jarj.palkkiota ilman
ASP-laina jarj.palkkiota
vuokravakuustili vuokravakuustili - -
tililuotto 200 ja 400€ | tililuotto 200€ (ilman kayttotilille -
korkoa ja luotto-limiitti
limiittiprovisiota) (200-500¢€)
- (nyk. valuutanvaihto valuutanvaihto valuutanvaihto
maksutta) maksutta maksutta Forexilla
edullinen Pohjolan - -30% jatkuva -25%
Easy- matkavakuutus, kotivakuutuksesta
vakuutuspaketti (sis. tapaturmavakuu- | -30% jatkuva
kotivakuutus, tus matkustajavakuu-
vastuuvakuutus, (hoitokuluturva | tusja-10%
tapaturmavakuutus 1000€ asti) madrdaik.
ja matkustaja- verkkopankin matkavakuutus
/matkatavaravakuutu perussalkkupalve | (ostettuna netista),
kset lu maksuton 6kk | -30%
tapaturmavakutus
(em. alennukset, jos
on kotivakuutus)
Edelld esitettyjen kattavien ja monipuolisten nuorille suunniteltujen

pankkipalvelujen avulla pankeilla on resurssit vastata laadukkaisiin tuotteisiin

ja palveluihin tottuneiden nykypdivan nuorten pankkiasioinnin tarpeisiin.

Nuoret, tulevaisuuden koulutettuna ja varakkaana kohderyhmana, eivat vielad

talla hetkelld suhteellisen niukkavaraisena ja palvelukustannusten suhteen

tuottamattomana

kiinnosta

pankkeja.

Ilmaiset

palvelut,

vahaiset
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mahdollisuudet sddstamiseen ja lainanottoon ovat pankkien kannalta enemman

kuluja kuin tuottoja aiheuttavia toimia.
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3. OP-POHJOLAN MENO- JA TULOVINKKEJA NUORTEN OPISKELIJOIDEN
TARPEISIIN

Osuuspankki ryhtyi alkuvuonna 2006 kehittelemdan nuorille 18-25-vuotiaille
asiakkaille uutta palvelukokonaisuutta vastatakseen muiden kilpailija pankkien
markkinoille tuomiin nuorten palveluihin. Nuorten palvelukokonaisuudella on
tarkoitus varmistaa jo pankkisuhteen alussa, ettd asiakkaalla on kaikki
peruspankkipalvelut kaytossddan sekd tuoda nuorille sopivat palvelut
selkeiammin esiin ja uudistaa nuoriin kohdistuvaa markkinointiviestintaa.
Perusajatuksena on tarjota myos ratkaisuja nuorten, etupddssa opiskelijoiden,

arkisiin taloudellisiin tilanteisiin ja ongelmiin. (Osuuspankki 2006.)

3.1 Tutkimuksen toteutus — haasteet ja mahdollisuudet

Nuorten palvelukokonaisuus lanseerattiin silloisen Osuuspankin (nimi
muuttunut syyskuussa 2007 yhdentymisen myota OP-Pohjolaksi) markkinointi-
ja  tuotekehitysosaston pitkdjanteisen tyon tuloksena kevait-talvella
maaliskuussa 2006. Jussila (2007) OP-Keskuksen markkinointi- ja asiakkuudet
yksikostd “Meno- ja tulovinkit”-projektissa mukana olleena tietdd kertoa, etta
palvelut koottiin pitkédkestoisen prosessin tuloksena projektityéryhmassa, jossa
oli mukana edustajia eri tuotealueilta, tutkimuksesta ja markkinoinnista.
Kéaytannon valintaprosessissa kaytiin ldpi tutkimuksia nuorten arvoista ja
asenteista, suhtautumisesta rahaan ja tulevaisuuteen seka tutkailtiin tilastoja
nuorista muun muassa eri pankkipalveluiden kayttdjind, mukaan otettiin my0s
pankkien palautteita ja toiveita sekd punnittiin omia resursseja uusiin tai
raataloityihin  tuotteisiin. Vertailupohjana valintoihin kaytettiin my0s
kilpailijoiden nuorten paketteja kuten Nordean Check-in-asiakkuuteen liitettyja
palveluja ja etuja sekd Sampo Pankin silloista Opiskelijan tukipakettia etta
Tapiola Pankin ”“Nyyttid” vakuutus— ja pankkipalvelujen kokonaisuutta.
(Nordea Pankki Suomi Oyj 2006; Sampo Pankki 2006; Tapiola Pankki 2006.)

Edellda  mainittujen  asioiden  perusteella = muodostettiin ~ raamit
palvelukokonaisuudelle ja suoritettiin asiakastestaus, jonka avulla selvitettiin
palvelun ulottuvuudet. Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttavat
ennakko-odotukset, yrityksen imago ja itse palvelutapahtuma (Gronroos 1998:

36). Nuorten ennakko-odotuksia, pankin viestimdd imagoa tai yrityskuvaa ja
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nuorten sen hetkistd tyytyvdisyyttd/tyytymattomyytta pankkipalveluihin
testattiin asiakastestausryhmissd. OP-Keskuksen suorittama esitutkimus
toteutettiin  kvalitatiivisten =~ ryhmadkeskusteluiden muodossa. Ryhmissa
hyodynnettiin seka yksilotyoskentelya ettd ryhmakeskustelua.
Asiakastestauksen kohderyhmadn muodostivat luonnollisesti 18-25-vuotiaat
opiskelijat, jolle palvelukokonaisuutta oltiin kehittdmassa. Kaiken kaikkiaan
testaukseen osallistui yhteensa 30 henkil6a. Ryhméakeskusteluja pidettiin nelja,
joista kaksi padkaupunkiseudulla ja kaksi Jyvaskyldssd. Asiakastestausryhmiin
osallistuneet henkil6t olivat joko Osuuspankin/ entisen Okopankin, Nordean tai

Sampo Pankin asiakkaita. (Jussila 2007.)

Palvelukokonaisuuden kayttoonoton ehtona nuorelle on ensisijaisesti ika.
Nuorille palvelukokonaisuuden myota tarkoitetut edut ovat voimassa tdysi-
ikdisyyden alkamisesta aina siihen asti kun nuori tayttaa 26 vuotta. Muutamissa
palvelukokonaisuuteen valituissa tuotteissa on kuitenkin erityisia rajoituksia
ikdkriteerin tdyttymisen lisdksi, kuten esimerkiksi OP-Visan saamisen
edellytyksend on poikkeuksellisesti 20-vuoden ika ja 90 opintopisteen edesta
suorituksia kotimaisessa, kolmannen asteen koulutuslaitoksessa eli yliopistossa,
korkeakoulussa tai ammattikorkeakoulussa. Verkkotiliotteen, e-laskupalvelun
ja  Oma  talous-palvelun  kdyttoonotto  edellyttdd  luonnollisesti
verkkopalvelusopimuksen voimassaoloa seka tililuoton saamisen edellytyksena
on sddnnollinen sddstaminen eli sadtosopimuksen solmiminen pankin kanssa.
(Jussila 2007.) OP-Pohjolan nuorten opiskelijoiden palvelukokonaisuuteen
kuuluu paivittdisten raha-asioiden perus- eli ydinpalvelut. Kokonaisuuden

ytimen muodostaa neljd alla lueteltua tuotetta ja palvelua:

» Kaiyttotili, joka on perusta omien raha-asioiden hoitamiseen.

* Verkkotiliote, jonka avulla on mahdollista seurata tilin tapahtumia jopa
kahden vuodenajalta Osuuspankin internet-palvelussa.

* Verkkopalvelusopimus, jolla hoituu pankkiasiat niin laskun
maksamisesta luottohakemukseen ja osakekauppaan.

* OP-Visa Electron tai OP-Visa yhdistelma. Kummallakin kortilla voi
maksaa ostoksia ja nostaa kateistd Suomessa ja ulkomailla. Merkittavin
ero OP-Visaan on se, ettd OP-Visa Electronissa ei ole maksuaika- ja

luotto-ominaisuutta.
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Peruspalvelujen lisiksi on nuorille tarjolla laaja valikoima maksullisia ja
maksuttomia lisdpalveluita. Valikoimassa on télla hetkelld seuraavat tuotteet ja

palvelut:

» e-laskupalvelu on ekologinen vaihtoehto siirtyd paperittomien laskujen
vastaanottajaksi omaan verkkopankkiin.

* Oma talous-palvelu on apuviline omaan talouden hoitoon ja budjetin
seuraamiseen. Palvelu antaa tarkan kuvan rahan kaytostd; paitsi ettd voi
seurata omaa rahankdyttoddn viimeisen kahden vuoden ajalta, nédkee
myOs mistd liikkeistd ja milloin on ostoksensa tehnyt. Monipuolisen
palvelun avulla voi paitsi suunnitella tulevaa etta tarkastella tulojen ja
menojen suhdetta graafisina esityksina.

* ASP-tili, jolle sddstetddn saastosuunnitelman mukaan 10 tai 15 %
(riippuu sopimuksen alkamisvuodesta) ensi asunnon hinnasta ja pankki
lainaa loput.

» Tavoitetili on sdastdjan perustili, jonka talletuskorko nousee portaittain
saastosumman kasvaessa. Ylimaardistd lisikorkoa maksetaan niilta
vuosilta, joina ei ole nostanut saastoja.

* rahasto- tai vakuutussadstiminen on joustava ja tuottava tapa saastaa.
Riskitason voi valita itse ja sen, haluaako tuottoa mieluimmin lyhyelld
vai pitkalla aikavalilla.

* opintolainaa on madollista hakea ainoastaan opintotukipaatoksen
nojalla. Laina on valtion takaama, joten vakuuksia ja takaajia ei tarvita

* vuokravakuustili on tili, jolle vuokralainen tallettaa vuokranantajan
kanssa sovitun summan rahaa, niin sanotun vuokravakuuden.

* Pohjolan Easy-vakuutus on nuorten edullinen ja joustava
vakuutuspaketti, joka tayttaa tavallisimmat vakuutustarpeet.

+ tililuotto ja  samanaikaisesti ~myytdva  pitkdaikaissdadstaminen
(sdastosopimus) tarjoavat joustoa arjen rahankdyttoon ja vararahaston

odottamattomia arjen kdénteita varten. (OP-Pohjola-ryhma 2008.)

Selkedd rajanvetoa pankkien myymiin tuotteisiin ja palveluihin on ldhes
mahdotonta tehdd, koska kuten yleensa palvelu on usein osa tuotetta tai
pdinvastoin  tuote on osa palvelua. Palvelujen ja tuotteiden
rinnakkaismyynnista =~ OP-Pohjolan nuorille opiskelijoille =~ suunnatussa
palvelukokonaisuudessa on esitetty havainnollistavampaan muotoon kuviossa
15.
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LISAPALVELUT
OMIEN RAHA-ASIOIDEN TULEVAISUUDEN
HALLINTAAN SUUNNITTELUUN
e-laskupalvelu ASP-tili
Oma talous-palvelu Tavoitetili
rahasto-/vakuutus-
sadstaiminen
PERUSPALVELUT Easy-vakuutus
Kayttotili, jolle
toistuvaissuoritus
Verkkopalvelusopimus
Verkkotiliote

Kansainvalinen maksukortti
(OP-Visa Electron tai OP-Visa

yhdistelma)
JOUSTAVAAN MAKSAMISEEN ELAMALLE OPIN-
Tililuotto ja sddstosopimus TOJEN AIKANA
OP-Visa opintolaina
vuokravakuustili
LISAPALVELUT

Kuvio 15. OP-Pohjolan nuorten palvelukokonaisuus.

Markkinointitoimenpiteistd mainonnan teemaksi otettiin “Menovinkit -
Tulovinkit”. Valintaan vaikutti monia nuoria yhteisesti koskettava
taloudellinen niukkuus ja epasaannolliset tulot. Nuoren arjessa on tyypillisesti
paljon menoja, mutta sen sijaan vastaavasti tulot ovat usein vahdisid ja
epasddnnollisida. OP-Pohjola tarjoaa tulovinkkeja ratkaisuna menoihin.
Ratkaisevassa osassa on myos pankin tarjoama tuki nuoren oman talouden
hoitamisen aloittamiseen ja siind tdrkedssd asemassa on my0s neuvonta ja
palveluista kertominen. (Osuuspankki 2006.) Palvelut suunnattiin erityisesti
nuorille opiskelijoille siksi, ettd he ovat useimmiten eri elaméantilanteessa kuin

ikdisensa tyossakdyvat, mahdollisesti jo perheelliset nuoret. Ty0ssakayville ja
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perheellisille pankilla on tarjota muita palvelukokonaisuuksia kuten

esimerkiksi ensiasuntolainaajan tai kodin rahoitussalkku. (Jussila 2007.)

Palvelukokonaisuuden  vastaanotosta  kohderyhmadssa  toivottiin  ja
nakyvyydestd medioissa pddtettiin seuraavasti. Meno- ja tulovinkkien
mainonta keskittyy nuorisolehtiin ja internetiin nuorten suosimille
verkkosivustoille. Viestinnan karjiksi valittiin yksittdiset palvelut kuten OP-
Visa yhdistelmd, Pohjolan Easy-vakuutus sekd yhdistelmda tililuotto ja
sadstaminen. Mainonnan tarkoituksena on ohjata nuoria tutustumaan
tulovinkkeihin eli pankin tarjoamiin palveluihin nuorten verkkosivuilla.
Palvelukokonaisuuden lanseerauksen yhteydessa myds nuorten verkkosivut
uudistettiin niin ulkon&odltaan kuin rakenteeltaan. Lisdksi nuorten palveluista
tehtiin sekd suomen-— ettd ruotsinkielinen uusi asiakasesite (liite 3), joka sai
nimekseen “Meno- ja tulovinkit. Opinnoista ensimmadiseen asuntoon.” Esitteen
lisaksi valmistettiin myos yksittdisia tuotekortteja jaettavaksi messuilla ja

tapahtumissa. (Osuuspankki 2006.)
3.1.1. Tutkimuksen metodologiset valinnat

Palvelujen arviointi ja tutkimuksen toteuttaminen niin sanottuna
tapaustutkimuksena on yleistynyt. Tapaustutkimusta ei tule ajatella
tutkimusmetodina vaan pikemminkin tutkimuksellisena nikokulmana, koska
sen toteuttamismetodit ovat véljit ja siind voidaan kdyttda eri menetelmia ja
yhdistella aineistoja. Tapaustutkimus voidaan ymmartaa keskeiseksi
kvalitatiivisen metodologian tiedonhankinnan strategiaksi, sillda ldhes kaikki
strategiat kayttavat ldhestymistapanaan tapaustutkimusta. Toisin sanoen lahes

kaikki kvalitatiivinen tutkimus on tapaustukimusta. (Metsamuuronen 2006: 92.)

Talle tutkimukselle asetettu tehtivanasetanta on luonteeltaan sellainen, etta
kvalitatiivisen =~ tutkimusmenetelmdn  keinoin  pdastddan  ldhemmaksi
tutkimukselle asetetun tarkoituksen saavuttamista. Téallainen tutkimus on usein
luonteeltaan  strukturoimatonta  ja  tutkija  pyrkii = paljastamaan
odottamattomiakin seikkoja. Kvalitatiivisen aineiston haltuunotto on usein
haastavaa sen laajan ja sisdltorikkaan luonteen takia. Jo siitdkin syysta
kvalitatiivisen tutkimuksen havaintoyksikéiden maddra on kvantitatiiviseen
tutkimukseen verrattuna selvasti pienempi. Olennaista kvalitatiivisessa

tutkimuksessa on aineiston teoreettinen edustettavuus, mika tarkoittaa sita, etta
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aineistosta tulee esille tehtdvanasetannan kannalta olennaiset piirteet. (Uusitalo
1991: 81-82.)

Tutkimuksen luonteesta johtuen tiedonkeruumenetelmaksi valittiin Robert K.
Mertonin ja Patricia L. Kendallin (1946) kehittelemda kvalitatiivinen
tutkimusmenetelmd, josta kdytetddn nimitystd “Focus Group- haastattelu”.
Tama yksi ryhmdhaastattelun syvempiluontoinen erityismuoto keksittiin siis jo
toisen maailmansodan aikana ldhinnd propagandan ja viestinnan vaikutusten
tutkimukseen ja sen kaytté markkinointitutkimuksissa yleistyi 1950-luvulla.
Focus Group- haastattelut perustuvat suunniteltuun ja ohjattuun
pienryhmakeskusteluun, jonka kulku etenee ennalta laaditun teemarungon

mukaan (liite 1).

Tutkimustapa antaa erilaisen perspektiivin tutkimustulosten analysointiin kuin
perinteisemmat menetelmadt. Ryhmakeskustelut antavat osallistujien kertoa
mielipiteistddn ja toimistaan omin sanoin. Etuna on my06s osallistujien
mahdollisuus perustella mielipiteitddn erilaisin tismennyksin ja tarkennuksin.
Tutkittaessa arkista toimintaa on tiarkead, ettd antaa ihmisten esittdda omia
paéttelytapojaan sekd antaa ryhman jasenten keskustella yhdessa seka tutkijan

ettd keskustelijoiden esille tuomista teemoista. (Timonen 2004: 68-69.)

Useimmat ihmiset keskustelevat mieluimmin ryhmaéssd kuin kahden kesken
haastattelijan kanssa, joten ryhman jasenten vilinen keskustelu saattaa innostaa
myos hiljaisia jasenid mukaan keskusteluun. Focus Group-haastattelun etuna
on paitsi tehokkuus, koska yhdessd istunnossa saadaan haastatelluksi useita
ihmisid, myo6s joustavuus (Sulkunen 1992: 264). Perdkkdisid haastatteluja
sisdltdvd menetelma toimii kdytannossa siten, ettd edellisessd haastattelussa
esiin tulleita ongelmia syvennetddn seuraavissa haastatteluissa. Aluksi
kartoitetaan ongelmia ja teema-alueita, mutta seuraavien haastatteluiden aikana
voi nousta esille uusia kysymyksid ja teema-alueita. (Berger 1991: 91-96; Madriz
2000: 835-838.)

Focus Groupeissa on oleellista kerdtd mahdollisimman monipuolisesti
osallistujien ndkemyksia tutkittavasta aiheesta, menetelman tarkoituksena ei
ensisijaisesti ole yhden aukottoman lopputuloksen tuottaminen. (Ellonen &
Cavén 2003: 66.) Jotta Focus Group sopisi riittdvan hyvin tutkittavan kohteen
tutkimusmenetelmaksi, on mietittdva, ollaanko tutkimuksella hakemassa
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ihmisten ideoita ja ndkemyksid jostakin asiasta. Yritetaanko tutkimuksella
ymmartdd eri ryhmien erilaisuuksia? Yritetadnko paljastaa tekijoitd, jotka
vaikuttavat mielipiteisiin, kdytokseen tai motivaatioon? Halutaanko testata
ideoita, materiaaleja, suunnitelmia tai kaytantsja? Vai haluaako tutkimuksen
tilaaja tietdd suuren yleison kommentteja? Ndissd tapauksissa Focus Group on
hyva vaihtoehto. Menetelméan heikkoutena pidetdan sitd, etteivat tulokset ole
yleistettavissa. (Krueger & Casey 2000: 24, 70.)

Empiirinen tutkimus suoritetaan kayttajalahtoisesti kysymalld asioita
palvelujen potentiaalisilta kayttdjilta itseltdan. Tassd nimenomaisessa
tutkimuksessa nuorten kohderyhmalla tarkoitetaan tdysi-ikdisid idltaan 18-25-
vuotiaita nuoria. Case-tutkimuksessa, kuten tédssakin tyossd, keskitytdan
tyypillisesti vain harvojen tutkimuskohteiden analysointiin (Makinen 1980: 60),
jotta nuorten esittdmissa arvioissa ja mielipiteissa tutkija paasisi hiukan ”pintaa
syvemmalle”. Tallainen tutkimustapa sopii hyvin toiminta-analyyttiseen
tutkimusotteeseen, silld case-tutkimuksen tavoitteena on saavuttaa yksittdisen
tutkimuskohteen tasolla syvéllisempi ja kokonaisvaltaisempi kasitys
tutkittavasta ilmiosta (Kasanen, Lukka & Siitonen 1991: 314).

Taman markkinoinnin toimivuusselvitykseen (Marketing Audit) pohjautuvan
tyon tarkoituksena on tutkia yrityksen markkinoinnin osa-alueilla ilmenevia
ongelmia ja toisaalta ndiden osa-alueiden suomia mahdollisuuksia
markkinointitoimintojen tehostamiseksi. Markkinoinnin toimivuusselvitykseen
liittyy nelja olennaista asiaa: ndkokulma, joka on tdssd tutkimuksessa
vertikaalinen eli syvyyssuunnassa toimivuutta selvittivd kohdistumalla
tiettyyn osa-alueeseen kuten nuorten opiskelijoiden pankkipalveluihin.
Suorittajan riippumattomuus toimivuusselvityksen kohteena olevasta
tehtdvaalueesta on olennainen ja tdlld on pyritty varmistamaan tutkijan

objektiivisuus. (Saarsalmi, Hyvonen & Rahikainen 1980: 1-2.)

Jarjestelmaillisyys saavutetaan tieteellisen menetelman vaiheita noudattamalla:
asetetaan tdsmallinen tutkimusongelma, maadritelldan tutkimusote, kerdtdan
tarvittavat tiedot ongelman ratkaisemiseksi, kasitelldan ja analysoidaan tiedot,
tulkitaan  tulokset ja  tehdddn johtopaatokset. Toistuvuus. Talla
palvelukokonaisuuden yksittdiselld toimivuusselvitykselld on tutkimustulosten
analysoinnin kautta mahdollisuus muodostaa tilannekuva toisaalta nuorten

yleisestd pankkiasioinnin tarpeista ja toisaalta palvelutarjonnasta ja sen
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kehittamismahdollisuuksista, joilla voitaisiin edistdd nuorten arjen sujuvuutta.
Kuitenkin vain ajanjaksoittain toistuvan tutkimuksen avulla voidaan paatella
ilmion kehityksestd, siind ilmenevistd muutoksista ja muutoksia aiheuttaneista

syistd. (Saarsalmi ym. 1980: 1-2.)

Tutkijan tavoitteena oli empiriaa varten saada kokoon ryhmaé taustoiltaan
erilaisia nuoria; eri-ikdisid, eri koulutustaustaisia ja elaménvaiheissa olevia seka
miehid ettd naisia, jotta kerdtty otos olisi mahdollisimman monipuolinen.
Tutkimuksen kohderyhmad muodostettiin sekd Vaasan ettd Helsingin
talousalueen nuorista opiskelijoista, jotta se toisi tutkimukselle enemman
lisdarvoa ja antaisi moninaisemman perspektiivin ymmartdd nuorten
rahankdyttod. Tutkija pdatti kerdtd empirian tutkimuksen kohteena olevan
kohderyhman  ja  tutkimukselle  asetettujen  tavoitteiden  nojalla
pienryhmakeskustelujen avulla, koska piti sitd hedelmallisimpand metodina

haluamiensa laajojen ja kantaaottavien vastausten saamiseksi.

Pienryhmékeskustelu menetelmadn suurimpana etuna voidaan pitda tutkijan
olemista  suorassa  kielellisessd = vuorovaikutustilanteessa  tutkittavien
henkildiden kanssa, mikd samalla mahdollistaa myos tarpeen vaatiessa
kysymysten uudelleensuuntaamiseen. Nauhoittamalla kdydyt keskustelut
padstadan myo6s analysoinnissa syvemmadlle ja tekemddn esimerkiksi ddneen
painon perusteella luotettavampia johtopdatoksid, jotka saattaisivat ilman
keskustelujen tallentamista mennd kynad-paperi-haastattelussa noteeraamatta
ohi. (Hirsjarvi & Hurme 2000: 34-35.)

Tutkimuksen analysoinnin onnistumisen kannalta oli siis tarkedd, ettd jokainen
haastattelu nauhoitettiin. Kerdttyyn aineistoon perehtyminen aloitettiin
keskustelujen litteroinnilla. Jonka jdlkeen tutkija aloitti syvallisen perehtymisen
aineistoon, mika tarkoitti “auki kirjoitettujen” keskustelujen toistuvaa ja
perusteellista lukemista ja analysointia. Aineiston lukemisen jdlkeen keskityttiin
loytamdan jokaisen keskusteluun osallistuneen nuoren opiskelijan suhde
omaan pankkiin ja pankkiasiointiin sekd arvioitiin, kuinka pankki on
palveluillaan vastannut kohderyhmaian tarpeisiin. Analysoinnin lopullinen
pddpaino oli kuitenkin mahdollisten esiin nousseiden toteuttamiskelpoisten

kehitysehdotusten arvioinnissa.
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Empiria osan pddtteeksi keskustelut analysoidaan huolellisesti ja esiin
nousseista ajatuksista tutkija kokoaa ehdotuksia, joita mahdollisesti jatkossa
voitaisiin  hyodyntaa OP-Pohjolan nuorten kohderyhmaélle suunnattujen

tuotteiden ja palvelujen kehittdmisessa.
3.1.2. Tutkimusaineiston hankinta

Kvalitatiivisen aineiston keruussa kaytetddn aineiston kylldisyyttd, talla
tarkoitetaan sitd, ettd tutkija kerdd aineistoa paattamattd etukdteen, miten
monta tapausta hdn tutkii. Aineistoa voidaan pitda riittdvand, kun samat asiat
alkavat kertaantua. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004: 181.) Taman
tutkimuksen empiirinen  aineisto  perustuu  kuudentoista  henkilon
haastatteluihin, jotka suoritettiin marras- ja joulukuussa 2006. Tutkija sai
kokoon kaiken kaikkiaan yhteensa kolme ryhmaa (taulukko 3), joista kaksi
Vaasassa (ryhmad 1 ja 2) ja yhden Helsingissa (ryhmd 3). Vaasan tiedekirjasto
Tritonian ryhmatyotiloissa jdrjestetyissa haastatteluryhmissa oli kussakin kuusi
ja Helsingin kaikkien tiedekuntien yhteisissa opiskelijakirjaston Aleksandrian
ryhmatydtiloissa pidetyssa haastattelussa neljd haastateltavaa. Focus group-
haastattelujen =~ pitopaikoiksi ~ tutkija  valitsi  tarkoituksenmukaisesti
samantyyppiset, “neutraalit” ryhmatyoétilat, joihin haastateltavien oli helppo
tulla eikd heiddn pankkitaustakaan ndin ollen voinut tehdd kynnysta

osallistumiseen.

Ryhmien pienuuden ansiosta jokainen osallistuja sai sanoa sanottavansa.
Lisaksi ehka jo yllattden kaikissa ryhmissa alkoi esiintyd melko paljon toistoa ja
vahan hajontaa, joten ainakin jonkinasteinen saturaatio tuli saavutettua. Tutkija
alkoi pitda maaraa riittdvand, kun tutkimusongelman kannalta olennaiset asiat
alkoivat ndkya. Perinteinen tapa pitdaa Focus Group- haastatteluja onkin juuri
se, ettd ryhmid haastatellaan niin monta, ettei uutta tietoa nouse enda esille.
Saturaatiossa voi tosin ndhda olevan ongelmia sen suhteen, ettd kvalitatiivinen
tutkimus painottaa kaikkien tapausten olevan ainutlaatuisia. Tama herattaa
kysymyksid siitd, miten tutkija, haastattelun ohjaaja tai viralliselta
nimitykseltdan moderaattori (valvoja) voi tietdd, ettei uusia ideoita endd synny.
(Hirsjarvi & Hurme 2000: 60)

Kaikki haastatteluryhmat muodostettiin  harkitulla satunnaisotannalla.

Haastateltavat rajattiin  kuitenkin demograafisilta tekijoiltddan idn ja
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koulutustason suhteen siten, ettd mukaan valittiin vain ialtaan 18-25—vuotiaat
yliopisto- tai korkeakouluopiskelijat. Aineiston rajaus voidaan perustella silla,
ettd tutkimuksen kohteena oli OP-Pohjolan nuorten palvelukokonaisuus, jonka
eduista padsevat osallisiksi vain kyseessa olevaan ikdryhmaan kuuluvat nuoret.
Koulutustasoa rajaamalla pyrittiin erottamaan paremmin opiskelijat, jotka
olivat toimeksiantajan toivomuksesta tdhdan tutkimukseen kiinnostavampi
kohderyhma kuin esimerkiksi 25-vuotiaat tydssakdyvat ammattikoulun

kdayneet nuoret. Onhan heilld toki hyvin erilainen eldméantilanne ja rahavirrat.

Sukupuoliltaan ryhmat jakautuivat taulukon 3 mukaisesti siten, etta miehia oli
haastateltavien joukossa naisia muutama enemman. Haastateltavien
ikdjakauma oli 18-25 vuotta. Tutkimuksen kannalta oli tdrkeda, -etta
haastateltavia oli jokaisesta ikdryhmastd. Talld tavallaan saatiin esimerkiksi
selville se, kuinka 18 — ja 25-vuotiaan nuoren ajatukset pankkiasioinnista
eroavat. Haastatteluryhmiin osallistuneiden keski-idksi saatiin 23,2 vuotta,
ikdjakauman keskiarvon ollessa 21,5 vuotta. Jatkossa aineiston analyysiluvussa
osallistujien kommentteja tullaan kayttdmaan kyselylomakkeen ehdon
mukaisesti luottamuksellisesti, ja ainoastaan vastaajan sukupuoli ja ika tulevat
kdymdan ilmi vastauksista. Tulkintavirheiden vélttamiseksi ohjeistuksena

koodi N23 tarkoittaa siis 23—vuotiaan naisen vastausta.

Taulukko 3. Focus group-ryhmien sukupuolijakaumat.

n=16 Ryhma 1 Ryhma 2 Ryhma 3 Yhteensa
M (=mies) 4 3 2 9

N (=nainen) 2 3 2 7
Yhteensa 6 6 4 16

Jokainen haastattelutilanne nauhoitettiin myohemmin tapahtuvaa litterointia ja
aineiston tarkempaa analyysia varten. Haastattelut kestivat kunkin ryhman
osalta noin tunnin. Jokaisen haastattelun lopuksi jokaiselle Focus group-
haastattelun jasenelle jaettiin taustatietolomake (liite 2) tdytettavaksi, jossa
kyseltiin haastateltavan taustatietoja seka tietoja haastateltavan varallisuudesta
ja  veloista. Viimeksi ~ mainituista ~ ja  kunkin = haastateltavan
henkilokohtaisemmista asioista pdaatettiin kysya lomakkeella, johon oli

mahdollista vastata anonyymisti, muilta ryhman jasenilta salassa.
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Tutkijalle oli kuitenkin yllatys, kuinka avoimesti monet haastatteluihin
osallistujat puhuivat omista raha-asioistaan, vaikka yleisesti aihetta pidetaan
hyvin yksityisend ja sen tdhden vaikeanakin asiana ldhestyd. Toinen
mainitsemisen arvoinen empirian keruu vaiheessa tutkijaa kohdannut
odottamaton asia oli suhteellisen haasteellinen aineiston saatavuus. Varsinkin
Helsingin talousalueen nuoret ilmaisivat eritoten olevansa kiireisid eika
varsinkaan houkuttimien eli niin sanottujen osallistumispalkkioiden puute

auttanut tutkijaa saamaan riittavasti osallistujia haastatteluryhmiin.

3.2. Nuorten arvioista tutkimusaineiston analyysiin

Tutkimuksen kaikki haastattelut litteroitiin mahdollisimman sanatarkasti.
Haastatteluista syntyi yhteensa noin 30 sivua tekstia tyostettavaksi, jotka tutkija
itse puhtaaksikirjoitti. Litteroinnin jdlkeen seurasi aineiston luku- ja
koodausvaihe. Alussa tutkija luki tekstejda ldpi muodostaakseen kasityksen
kielenkaytostd, jasennyksista ja luokitteluista, jotka ovat haastattelupuheen
taustalla tuottamassa kuvaa haastateltavan ajatuksista. Lukuvaihetta seurasi
aineiston sisdltdanalyysi. Sen tutkija aloitti miettimalld, mita sai haastatteluissa

tietdd ja, miten tiedot liittyvat tutkimusongelmaan.

Sulkusen (1992: 264-266) mielestd mikadan aineistotyyppi ei ole riippumaton
siitd tutkimusongelmasta tai ajattelutavasta, johon sitd sovelletaan, mutta ei
kokonaan siitd riippuvainenkaan. Kuten jo aiemmin on kdynyt ilmi; focus
group- haastatteluja voidaan kayttda hyvin erilaisiin tarkoituksiin, jotka sitten

ilmenevit erilaisina analyysistrategioina.

Eroteltavissa on ainakin viisi ldhestymistapaa: faktuaaliseen informaatioon
keskittyminen (haastateltavia yhdistdd jokin tekija), normien tai ihanteiden
tutkiminen, ryhmadn sisdiseen vuorovaikutukseen tai vallitseviin suhteisiin
keskittyminen (roolit), sosiolingvistinen (kommunikaation tutkiminen) tai
kulttuurisemiotiikka/sosiosemiotiikka, jolloin tarkoituksena on etsid sellaisia
merkitysrakenteita, joiden avulla ryhmien jdsenet jdsentdvat sosiaalista
todellisuuttaan, keskindisid suhteitaan ja omaa identiteettidan ei ainoastaan
ryhmahaastattelussa vaan eldmadssd yleensa. (Sulkunen 1992: 264-266.) Tassa
tutkimuksessa keskityttiin edelld kuvattujen lahestymistapojen Kkaltaisista

analyysistrategioista faktuaaliseen informaatioon ja normien ja ihanteiden
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tutkimiseen, koska haastateltavia yhdistivat tietyt demografiset tekijat.
Toisaalta nuorten roolia kuluttajina ja pankin asiakasryhména ldhestyttiin
tutkimalla kohderyhmaén vallitsevia normeja ja ihanteita suhteessa kontekstiin

eli tassa tapauksessa pankkiasioiden hoitoon.

Focus Group- haastatteluiden tarkoituksena oli arvioida OP-Pohjolan Meno- ja
tulovinkkien kykya vastata nuorten pankkiasioinnin tarpeita. Taman
tarkoituksen saavuttamiseksi tutkija laati haastattelurungon (liite 1) sen
pohjalta, ettd keskustelun ldhtokohdaksi ja ensimmaiseksi teemaksi otettiin
OP-Pohjolan nuorten palvelukokonaisuus “Meno- ja tulovinkit”. Koska
keskustelua ei olisi riittanyt tarpeeksi ainoastaan palvelukokonaisuudesta tai
sen ympadrilla kaytavaksi, tutkija paatti laajentaa keskusteluaihealuetta ja ottaa
toiseksi teemaksi nuorten pankkiasioinnin ja siihen liitetyt kokemukset yleensa.
Kolmanneksi keskustelun teemaksi nostettiin kehittdminen ja siihen
siirtyminen edellisestd keskusteluaihealueesta onnistuikin sujuvasti, ja
esimerkiksi osassa haastatteluissa kehitysehdotuksia esitettiin jo yleisen

pankkiasiointi keskustelun yhteydessa.

Haastatteluiden aluksi jokaiselle haastatteluryhman osallistujalle jaettiin OP-
Pohjolan “Meno- ja tulovinkit” asiakasesite (liite 3), johon heilld oli noin 5-10
minuutin verran aikaa tutustua ja silmailld, silld aikaa kun moderaattori sai
tarvittavat ~ valmistelut  (taustatietolomakkeen  jako  haastateltaville,
nauhoituskoneen sditdjen tarkistus ja niin edelleen) tehtya haastattelua varten.
Ensimmadisend  jokainen  haastateltava  tdytti  kussakin = ryhmaéssa
henkilokohtaisen taustatietolomakkeen (liite 2), jonka avulla tutkija kerasi
tutkimuksen kannalta oleelliset perustiedot haastatteluun valitusta
kohderyhmastd. Tietoja oli tarkoitus hyddyntda tutkimustulosten tulkinta- ja

analysointivaiheissa.

Ryhmassa 2 toteutettiin lisdksi kokeiluna muutaman naisosallistujan kohdalla,
ettd heille annettiin esite palvelukokonaisuudesta tutustuttavaksi muita
ryhmaldisid aiemmin siind toivossa, ettd synnyttdisi enemman keskustelua
ryhmadssd, kun asiaan oltaisiin enemmadn perehtyneitda. Tamd ei kuitenkaan
tutkijan mielestd tuonut lisdarvoa tutkimukselle kédytdnnossda, koska
keskustelua ei syntynyt kahteen muuhun ryhmé&an verrattuna mainittavasti
enempdd. Osallistujat myos itse kertoivat ajanpuutteen olleen esteend

esitteeseen tutustumisessa.
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Haastattelut aloitettiin kaikissa ryhmissd kysymallda “Meno- ja tulovinkkien”
tunnettuudesta osallistujien keskuudessa. Melko yksimielisesti kaikkien
ryhmien osallistujat kertoivat palvelukokonaisuuden olevan entuudestaan
tuntematon tai vieras. Ainoastaan yksi haastatteluryhmien miespuolisista
osallistujista (M18) epdili saaneensa yliopistoon hyvaksymiskirjeen mukana
postissa paketin, jossa oli mainoksia (Meno- ja tulovinkki-asiakasesite tai
tuotekortteja) ja joku kilpailu ("Mielessa hyvad menovinkki?”— arvonta) esitteen
viimeiselld sivulla. Erityisesti asiakasesitteen kuvat tuntuivat hdnen mielesta
tutuilta. Tutkijaa hdammadstytti, ettd edes samaisen ryhman kaksi muuta
osallistujaa (M24 ja N24), jotka keskustelun kuluessa osoittautuivat OP-Pohjola-

ryhman asiakkaiksi, eivat tienneet palvelukokonaisuuden olemassa olosta.

Se, kuinka keskustelu olisi kussakin ryhmadssd edennyt, jos haastateltavien
joukossa olisi ollut yksikin palvelukokonaisuuden kayttdja, jaa taman
tutkimuksen osalta selvittaimattd. Sen, etteivat osallistujat tienneet kyseisesta
nuorten kokonaisuudesta, ei kuitenkaan annettu vaikuttaa haastattelun
kulkuun tai sisaltoon, vaan nuoria rohkaistiin kertomaan kokemuksistaan
“Meno- ja tulovinkkien” tarjoamien tuotteiden ja palveluiden avulla omista
pankkikokemuksistaan, kiinnittimdttd sen enempdd huomiota osallistujien
omaan pankkitaustaan. Vaistimattd haastateltavat tekivdt tuote ja palvelu
vertailuja suhteessa omaan pankkiin, mutta tutkija piti sitd vain hyvana ja

tutkimustuloksia rikastuttavana asiana.

Palvelukokonaisuudesta kokonaisena ”pakettina” keskusteltiin lahinna sisallon,
nimen ja ulkoasun eli pakkauksen osalta. Haastateltavilla oli selkedt mielipiteet,
ja palautetta annettiin laidasta laitaan niin positiivista kuin negatiivistakin.
Merkille pantavaa oli my0s, ettd palautteet ja annetut vastaukset olivat hyvin
perusteltuja. “Meno- ja tulovinkkien” sisdltoa eli perus- ja lisipalveluja pidettiin
pddosin tuttuina, tosin jotkut tuotteet kuten vuokravakuustili tai ASP-laina
osoittautui muutamassa ryhmadssd tuntemattomiksi tai tuotesisalloltaan
vahemman tunnetuksi. Sen sijaan tutuimpia tuotteita olivat opintolaina, Easy-

vakuutus ja kortit.

Palvelukokonaisuudelle annetusta nimestd oltiin montaa mieltd. Erdan
haastateltavan (M24) mielestd Meno- ja tulovinkit oli nimend byrokraattinen,
koska selvisi ettd han assosioi ja liitti nimestd mielikuvia meno- ja

tulopolitiikkaan. Yhdelld haastatteluun osallistuneista naisista (N23) tuli Meno-
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ja tulovinkeistd mieleen ldhinna jotain vapaa-ajan aktiviteetteja ja muutaman
mielesta (M24 ja M18) nimi ei oikein antanut oikeaa kuvaa siitd, ettd kyseessa
olisi mikdan palvelu. "Menovinkit” koettiin periaatteessa hauskaksi ideaksi,
mutta kuten yleensd elaméssd ylimaardisia rahanmeno vinkkeja ei
haastateltavien keskuudessa kaivattu. Sen sijaan “tulovinkit” herattivat

haastateltavissa enemman mielenkiintoa.

”Nii ja sitten periaatteessa tdd on hauska kun tossa on toi “menovinkit”. Aivan
ninku ei itte tietdis, ettd mihinkd rahat menee...-- ja sitd ei just hoksaa sitd
hauskuutta yhtikkia tosta ollenkaan...” (M24).

”Maé en ainkaan menovinkkeja kaipaa, niit 1dytyy kyl omasta takaa” (IN24).
“Tuo "vinkit” antaa jotenki vddran kuvan tasta” (N25).

”Se on jotenki tylsd. Se (nimi) ei niinku tuo sitd esille, kun néa asiat on kuitenki
aika kiinnostavia taalld sisélla (esitteessd) mutta sitten ettd...” (N24).

”Kyl tulovinkit nyt aina heréttda sillee mielenkiintoo et...” (M25).

Meno- ja tulovinkkien pakkaus eli asiakasesitteen ulkoasu sai kiitosta ldhes
kaikilta. Arvioinnin kohteena olivat esitteestd lahinna varit, fontit, kuvat ja
teksti. Mielipiteet ulkoasusta jakautuivat jonkin verran, mutta esimerkiksi
esitteen “kompaktista” koosta oltiin yhta mielta.

”“taahdn on just niinku meille (nuorille) suunnattu” (M25).

”joo ja selkeesti esitelty noi tuoteet” (M24).

”ei varmaan, jos ois enemman tekstig, ni ei jaksais lukee...” (N23).
“tarpeeks lyhkésesti, ettd jaksaa vihan niinku lukeakin naitd” (M24).

”...tdmd on aika kdtevd, kun tdimd on tdmmonen pieni ja tds on kaikki tdssa

samassa” (N25).
Kuvat esitteessa olivat haastateltavien mieleen:

“ne on ihan kivoja kuvia ja tdd on niinku aika tyylikas kylla” (M24).

"sitte jos ja kun tdn (esitteen) avaa ja tutkii vdhan tdtd, niin toi meno- ja
tulovinkitkin ni kuitenki selvii... Tds on ndis kuvis jokases menovinkki ja
periaattees se ettd mitd se palvelun ostaja saattas ehkd haluta ja sit on
tulovinkki, missa tdd Osuuspankki antaa sitte ratkasun ongelmalle, et se on
ihan hyva” (M23).

”no, kyl tda toimis ilman kuviakin...” (N22).
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Muutamia parannusehdotuksiakin tuli:

“mites sit, ehka yleensa kiinostaa néd, et mitd joku maksaa, jos on joku palvelu,
mikd maksaa, ni joku semmonen taulukkokin vois olla viimeselld sivulla.
Viahan niinku tuotteiden hinnat tai... tai vahan niihin jotain tarkempaa tietoo...

Et joku linkki johki, mist vois lukee enemman asiasta tai joku timmonen vois

olla tai jotaki” (M24).

ja palvelukokonaisuuden nimi voisi olla vaikka jokin enemman sisaltoa

kuvaavampi:

“no joku viela tylsempi, joku opiskelijan palvelupaketti tai joku timmonen. Se

ainaki kertois, et mistd on kysymys” (M24).

Omista kokemuksistaan eri tuotteiden ja palveluiden osalta haastateltavat
kertoivat vapautuneesti. Kaikki eivat kuitenkaan paljastaneet omia
pankkiyhteyksidan eikd sen tiedon esille saanti ollutkaan olennaista timan
tutkimuksen kannalta. Jos haastateltava ei sattunut olemaan OP-Pohjolan
pankkipalveluiden ja siten “Meno- ja tulovinkkien” kayttdja, pyydettiin hanta
arvioimaan palvelukokonaisuutta ja sen sisdltdamid tuotteita ja palveluita
suhteessa hdnen nykyisiin pankkipalveluihin sekd arvioimaan nykyisten

pankkipalvelujen toimivuutta ja monipuolisuutta pankkiasioiden hoidossa.

Useimmat haastateltavista eivat olleet perehtyneet yleisesti pankkien, hyva jos
oman kotipankkinsa nuorille suunnattuun palvelutarjontaan, eiviatkd he ndin
ollen osanneet juurikaan arvioida tai verrata pankkien tarjoamia tuotteita

keskenadan. Pddasiassa oltiin kuitenkin sita mieltd, etta eroja ei juuri ole.

”Aika niinku samat jutut, et en oikein osaa sanoa et miten ne sillai erottautuis
toisistaan...” (M19).

”"No on téds ainaki monipuolisesti kaikkee, ja toi vakuutus-juttu on iha hyva

lisd...” (N24).

Vaikka varsinaisia nuorille suunnattuja palvelukokonaisuuksia tai —paketteja
tai vaikka vain muutamia tuotteita niistd oli usealla haastateltavista, paistoi
osassa kommenteista tietimattomyys pankkien erityisesti nuorille tarjoamista
eduista.
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”Maé en 0o huomannu siit mitdén, et siit ois ollu jotain hyotyd” (N23).

”Et munkin mielestd se niinku koostuu vaan jostain etuuksista, mitd ei ikina
kayta... tai niit ei tiedd, et ne jaa jotenki aina silleen sivuun. Ne konkreettiset
hyoddyt on just ne, ettd ei niinku maksa jotkut palvelut tai saa alennusta. Et on
internet-tunnukset ilmaset ja sitte Electron (kortti) on ilmanen...” (M24).

”“No ma luulen, et ainakin mun kohalla on et ne on niin tylsii juttui et ma en
jaksa ottaa selvad ja sit se voi ehkd kostautua jossain vaiheessa, et méa en ottanu
selvaa tosta ja tosta alennuksesta... Et jotenki, mut kyl ma luulen et sitd infoo

saa, jos vaan jaksaa kattoo ja ettii ja kysella” (N23).

Mainonnasta haastateltavilla ei ollut varsinaista mielipidettd, koska kaikki
ilmoittivat, ettd “Meno- ja tulovinkkien” mainonta ei ollut tavoittanut saati
saavuttanut heitd. Sekdan ei liioin auttanut heitd muistamaan, vaikka tutkija
paljasti missd kaikkialla palvelukokonaisuuden mainontaa olisi saattanut
nahda.

”Ja seki ku on eri pankin asiakas, ni ei silleen kiinnitd huomioo” (M24).
”...Mitd ny pankit mainostaa tv:ssd kyl semmoset ndkee, mut emmad missdan
muualla 0o suuremmin huomioinu mitaan” (M18).

”vaikka on niinku tuntuu siltd, ettd pankit tyrkyttdd kauheesti nuorille kaikkia
palveluita, niin silti ne ei ndy niin. Tai, ettd en mind kiinnitd huomiota
mihinkdan. Ei sillai jotenki... En mina sitte tiid tai mistd tulee semmonen kuva,
ettd ne tyrkyttddpi. Koululla on joskus jotaki stdndejd, missda niinku
mainostetaan jotain niinku paketteja opiskelijoille, mutta niinku katukuvassa ei,

ei televisiossakaan 0o oikeesti hirveesti (pankkien) mainoksia” (N25).

Kilpailija pankkien nuorten palveluita ja tuotteita pidettiin hyvina ja riittavina.
Yksi rahoitusta pddaineenaan opiskelevista haastateltavista ja sen vuoksi
oletettavasti muita enemman pankkiasioihin perehtyneend 16ysi eron OP-

Pohjolan tuotteesta kilpailijaan verrattuna:

“toi Nordean Check-in asiakkuus, et siindhdn tulee néitd aika samoja etuja, saa
luottotilid ja téllasta, no itseasias Nordealt saa vahdn enemman viel tota luottoo
ku OP:lta... Se on 500 euroon rajattuku tds on 400 euroo ja sitte tota, niin no
Nordean kautta ma oon hoitanu kaikki ndd opintolainat ja kaikki tallaset

systeemit” (M23). [luotottaja]
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Tutkijan johdattaman keskustelun laajetessa ja siirtyessd teemaan kaksi
koskemaan nuorten omaa pankkiasiointia nousi esille monia hyddyllisid ja
harkitsemisen arvoisia asioita. Omasta pddpankista kysyttdessd, vastaukset
vaihtelivat melkoisesti. Toisilla oli selkedasti vain yksi pankki, jossa he hoitavat
kaikki pankkiasiansa. Osalla oli useita pankkisuhteita, vaikka ne eivat olisikaan
olleet tasavertaisessa kadytossda pankkiasioiden hoidossa. Syitd useisiin

pankkisuhteisiin oli monia.

”Mul on se yks, missd md hoidan” (M24).

”Mul on vaan yhessi pankissa” (N22).

”No mul on kaks (pankkia) periaatteessa. Ei oo mitdan sellasta vakiopankkia tai
mitddn, mitenkddn yhta tiettyd” (M18).

”“No mulla on itse asiassa kolmessa eri pankissa tilejd, mutta pddasiassa oon
yhen pankin asiakas, sielld mulla on niinku opintolainaa ja on rahastoja ja sillai,
mutta nyt kun rupesin miettimdan, ni en ees tiedd syytd miks mulla on niin

monessa paikassa niitd etten oo keskittdny niitd johonkin yhteen paikkaan...”

(N25).
ja sama naishenkil6 vielad perustelee pankkisuhteidensa maaraa seuraavasti:

”...se on just se yks tili, mikd on niinku vanhempien avaama ja sitten on omat
pankkiasiat yhdessa paikassa ja sitten on poikaystdvan kanssa yhteinen tili
kolmannessa pankissa. Olishan se ihan hyva keskittdd ne yhteen pankkiin. Se

olis helpompaa” (N25).

Kysymyksiin tyytyvdisyydestd nykyiseen padpankkiin tai harkintaan vaihtaa
nykyistd padpankkia haastateltavat olivat melko yksimieliselld kannalla;
selkedsti tyytyvaisid pankkisuhteeseen oli enemmistd, eikd pankkiakaan

lahdetty haastateltavien joukossa vaihtamaan kovin kevein perustein.

”...mitd nyt jos on ollu ja varsinkin kun on ollu tyytyvdinen pankkiin, niin ei ja
ne pikku jutut mitd sitd nyt hoitaa, niin sen takii ma en oo ikind kiinnittany
huomioo mihinkd&n muihin pankkeihin tai ottanu selvda...” (N24).

”QOon ihan tyytyviinen. — Ei mitddn valitettavaa oo koskaan...” (N23).
”...ja tuskin, jos oisin eri pankissa ni paremmin ois. Ettd ei mulla ainakaan oo

mitddn ongelmia ollu” (M24).
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”ja sit ehkd helpommin pitdd sen, niinku sen saman pankinki pidempaa tai jos
se huomioi sillonku on nuori ja tota kadyttdd jotain palveluu ettei niist tarvis
maksaa... -- mut se on tietty vaikee et mikd on se, et mihin pisteeseen asti
kaikki noi on ilmasta, et jossain vaiheessahan niist pitdd alkaa maksaa...”
(M24).

”--mulle ihan riittdd, kun perusasiat toimii, emma tarvii mitddn erikoisia
lisdpalveluita...” (N22).

”Siind on aina se oma vaivansa ldhtee vaihtamaan, oli mikad palvelu tahansa
kyseessi... opetella uus juttu” (M24).

”Ku sitd rahaa ei paljoo oo, nii korolla ei oo oikeestaan merkitysta ja sitten onks
ne palvelumaksut euron tai kaks vuodessa mitd lie, ni ne ei vield ainakaan
niinku meikéldiseen saa niinku aikaseks et méa rupeisin niinku tekee jotakin,

vaihtaisin (pankkia)...” (M23).

My®6s ulkopuolisen tahon vaikutus on saattanut joissakin tapauksissa johtaa
pankin vaihtoon, kuten erdan naispuolisen haastateltavan kohdalla oli

tapahtunut:

”No meilla itse asiassa koko perhe vaihtoi tossa pari vuotta sitten pankkia, kun
mun siskolla on yritys ja ne sai sieltd halvempaa lainaa ja sitten meiddn

kaikkien kannatti tavallaan vaihtaa...” (N23).

Haastateltavien joukosta erottui tietysti myds niitd pitkdaikaisia asiakkaita,
jotka ovat jo lapsesta asti muodostaneet omasta pankistaan positiivisia
mielikuvia ja palvelukokemuksia, joilla on useimmissa tapauksissa lujittava

vaikutus pankkisuhteeseen tulevaisuudessa.

“Mul on ollu kans ihan pienestd pitden Nordeassa tili. Sillon jo vanhemmat
laitto sinne rahaa sillon joskus. Ei 0o ollu mitdén syyta vaihtaa” (M23).
”“No mulle on sinne joskus pienend, lapsena avattu tili, ni se on sit vaan jaany

eikd 0o ollu mitdén tarvetta vaihtaa” (N22).

Tuotteita ja palveluita nuorilla oli monipuolisesti. Kaikilla haastateltavista oli
kaytossaan ainakin yksi tai muutamalla jopa useampi verkkopalvelu, jota he
kayttivait  sddnnollisesti  pankkiasioiden  hoidossa.  Jokaiselta  I0ytyi
verkkopalvelun lisdksi myos vahintdan jompikumpi kansainvalisista korteista —

Electron tai Visa. Master Cardia kaytti muutama haastateltava ldhinna
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lentolippujen maksamiseen internetissa. Kaikkiaan 16 haastateltavista puolella
oli opintolainaa ja vain kahdella asuntolainaa. Tavallisia kdyttotileja saattoi olla
useampia (eri pankeissa) ja niita kdytettiin myos lyhytaikaiseen sddstamiseen.
Rahasto- ja osakesddstamistd harrastivat haastateltavista ldhinnd miehet
(seitseman kappaletta), kun ainoastaan yksi nainen ilmoitti omistavansa
rahastosijoituksia. Eldkesddstdmisestd ja muista pidemman ajan tahtdimella
tehtavista ratkaisuista kuten asuntolainasta haastateltavat olivat sitd mielta, etta
se olisi my0hemmin tai muutaman kohdalla seuraavaksi ajankohtaista.
Asuntolainoissa valtaosan kohdalla haastateltavista oli suunnitelmissa

kilpailuttaa pankkeja.

”"Kylld mind aattelin vertailla... Vdhan harmittaa ndin jalkikdteen, kun oon
opintolainaa ottanu, ettei verrannu sillon. Tuntuu, ettd Sampossa ei ole se
halvin opintolaina, nytte ndin jédlkeenpdin ajateltuna, mutta sille nyt ei enda voi
mitddn mutta sitte kun asuntolainaa haluun, ni sitte aattelin vertailla...” (N25).
”"No se on sitte jo sen verran isompi asia, -- Varmaan sitte sind vaiheessa
tosiaan, ni tulee otettuu selvdd et onkse oma (pankki) sitte niinku jarkeva
vaihtoehto (asuntolainan ottamiselle)” (N24).

”Sit jossain vaiheessa pitdis jaksaa tehd jotain vertailuja, vaik ne on must niin
tylsii juttui...” (N23).

“mmm... kyl se kuitenki aika pitkdks aikaa sitoo, ne asuntolainat, ni kyl niit

pitad vih kattoo et mita eroi siel vois olla...” (M24).

Haastateltavien ikdero ndkyi ajattelussa ja tulevaisuutta silmalld pitden
tehdyissd ratkaisuissa ajoittain selvasti. Esimerkiksi alle 20-vuotiaan ajatus
vapaaehtoisesta eldkesdadstamisestd tuntui vield melko kaukaiselta, sen sijaan
palvelukokonaisuuden kohderyhmaén yldikdrajaa ldhinna olleet haastateltavat

ajattelivat tulevaisuutta jo pidemmalle.

”ei 00 vield tullu ajateltuu... Ei 0o kovin ajankohtasta” (M18).

”sama juttu, tuntuu jotenkin et se on sit vast joskus...” (M19).

”oon ajatellu (eldkevakuutusta) siind vaiheessa, kun meen t6ihin. Varaa pistaa
rahaa siihen...” (N25).

”..ja samalla (asuntolainanoton yhteydessd) muuten m&d otin sen

vapaaehtoisen eldkevakuutuksen” (M24).

”Joo, ehkd mydhemmin kun on saannélliset tulot” (N23).
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Seuraavaksi hankintalistalla olevista wuusista tuotteista ja palveluista
haastateltavat olivat epardivid ja suurin osa mainitsikin, ettd kaikki tarpeellinen
jo 16ytyy sujuvaan pankkiasioiden hoitoon ja ettd asuntolaina olisi se seuraava
”suuri” hankinta. Muutama tiesi heti sanoa hankkivansa seuraavaksi Easy-
vakuutuksen ja Visa-kortin. Sen sijaan rahastoon sadstamistd harkitsi
useampikin, mutta kdytdnnossa vain ajatuksen tasolla, koska ”ylim&araista”

rahaa ei ollut yksinkertaisesti varaa laittaa sivuun vield opiskelijana.

Keskustelussa nuorten eniten kadyttamistd palvelukanavista pankkiasioinnissa
nousi yksi selvasti ylitse muiden. Verkkopalvelua oli kayttanyt kaikki
haastatteluihin osallistuneista, ja sitda kaytettiin sdannollisesti kuitenkin
padasiassa laskujen maksamiseen, mutta my0s yhteydenpitoon pankin ja

asiakkaan valilla.

”"Ku asuu kimppakdmpassd, ni md hoidan nédad kaikki laskunmaksut, ni ma
kadytan varmaan suhteellisen paljon sitd, et aina kun tulee lasku, ni méa joudun
sen maksaa...” (M23).

”Ma kavin siel Nordean konttoris yks pdivé, ni kyl sitd taas ymmaérs et miks se
internet on niin kdtevd. Mummojen kaa siel varmaan hikoili yli puol tuntii...”
(M25).

”Siis kylld ainakin laskut maksan aina netissd” (M24).

”Oon mind sahkopostia lahettany verkkopankin kautta, ja sitten ndma rahastot,
mitd on, oon puhelimessa. Toinen ainakin on niin, ettd minulle soitettiin ja

tarjottiin ja siind niinku niiden tunnuslukujen kanssa pelattiin ja sillai sai sen

rahaston” (N25).

Konttorissa  asiointia  pidettiin ~ suurimman osan mielestd ldhinna
“valttamattomand pahana” ja sitd pyrittiin  mahdollisuuksien mukaan
minimoimaan yleensd noin muutamaan kdyntiin vuodessa. Sujuva palvelu oli
kaikkien vastaajien toiveissa, ja se toteutui parhaiten kaikkien kohdalla
poikkeuksetta internetin verkkopalveluissa. Tavallisimpia syitd pankin
konttorissa asiointiin olivat hyvin tyypillisid kuten tilien avaamiset ja

lopettamiset, rahan tallettamiset ja erilaisten sopimusten allekirjoitus.

”Kerran vuodessa. Taisin kdyda tallettaas kéteistd rahaa tai sitten avaamassa

tilin” (M24).
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”“Ma oon varmaan sillon ku nostettiin se vuokravakuus pois sielta tililtd, piti
viedd se paperi (panttaussopimus) sinne... Siitdki on jo aikaa...” (N23).

”"Ma kéavin viimeks, kun kdvin vaihtaas kun 1lahti ulkomaille, ni kéateista sita
kyseisen maan valuuttaa hakemaan. Muuten tulee aika harvoin kaytya siella.
Ei oo mitdédn syytd et kivis sielld sdannollisesti” (M24).

”Kerran tai kaks vuodessa. Munki on tarvinnu tallettaa kéteistd ja sit ma kavin
tekemadssa sellasen sopimuksen, et mun vuokra otetaan niinku automaattisesti
mun tililta...” (M18).

”joskus viime kevddnd, joskus talvella, mun mielest mé kdvin viimeks... Avasin

poikaystivini kaa yhteisen tilin” (N23).

Tutkijan oma huomio on, ettd osa nuorista tuntuu olevan vailla riittdvaa tietoa
pankkipalvelujen viimeaikaisesta, valtaisasta kehityksestd ja erityisesti
panostuksista sdhkoiseen asiointiin. Tama voidaankin todentaa esimerkiksi
siten, ettd osa nuorten edellda mainituista pankkiasioinneista onnistuisi tehda
verkkopankissa asioimatta pankin konttorissa (esimerkkeind muiden kuin
erikoistilien tilinavaus ja laina-asiat). Erikoistililla tarkoitetaan tdssa yhteydessa

maadrdaikaistalletus- tai valuuttatilejd).

Muista palvelukanavista nuorten vahimmalla kaytolld olivat puhelinpalvelut ja
saldoviestit.

”Noi puhelinlaskunmaksut ja saldotiedot ja tommoset, se on menny ihan ohi.
Se on jotenki vdhdn tarpeeton nettiaikana. Ainakin tédlle kohderyhmadlle. Siis
tarkotan, eks tai niinku puhelimitse ylipddtdadn hoitaminen... noita tollasia

jokapdivasia...” (M24).

Miellyttavin yhteydenottotapa pankin suunnalta asiakkaaseen vaihteli nuorten
keskuudessa. Osalle sihkoposti ja puhelin olivat varmin ja paras tapa saada
yhteys, joku sen sijaan piti perinteista kirjetta luotettavimpana vaihtoehtona.
Toisille taas verkkopankin kautta ldhetetyt viestit olivat jo pelkdstdan

turvallisuuden kannalta paras ratkaisu olla yhteydessa pankista ja painvastoin.

”Sahkoposti — se on yleensd se varmin tapa, milld yleensd mut ainakin saa
kiinni yhen pdivéan aikana, et ei aina vélttamattd puhelimeen ehi vastata... tai

tekstiviestikin vois olla tdllanen turhan suppee, et siihen ei taas hirveesti mahu
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tietoo. Emmaéa oikeen, ei mul ainakaan tuu mieleen mitdaan mika vois olla
parempi ku sdhkoposti...” (M23).

”Kirje varmaan, ainakin mulle. Jos tulee jostakin kirje, nii sen kattoo
tarkemmin. Kyl mul ainakin tuleekin joskus jotain, siit kdyttotilista tulee jotain
sellasii... (ilmeisesti tiliotteita) Jos tulee sellasii kirjeit kottii, ni ne kattoo
tarkemmin ja jos tulee jotain muuta sanomista ni kirjeind” (M18).

”Ma tykkaan et soitetaan sieltd tai vaikka pyyetddn kdymaan tai ettd yleensdkin
et soitetaan. Jos tulee jotain kirjeitd pankista, ni mind yleensa katon et onko
tdssa jotain laskuja tai jotain ja lyon sitte roskikseen. Mind en jaksa lukia niita
ollenkaan” (N25).

”Kylldhan sahkopostikin ihan hyvd, kuhan siitd vaan selkeesti tota kdy ilmi
ettei se oo mikddn mainos, muuten se pddtyy kyl suoraan roskakoriin...”
(M24).

“Mun mielestd tollaset vahapatosemmat kirjeelld ja mut sitte jos on jotain
isompia asioita, ni sitten on hyvéd puhelimitse hoitaa...” (N24).

”Joo mulle tossa, en ma kylld muista et miks sieltd (pankista) soitetiin, tds ny
joku aika sitte, tds syksyn aikana ja sit ma olin just koulussa enkad padssy
vastaamaan puhelimeen, ni sit ku méa en ollu vastannu, ni sielt oli tullu viesti
sinne mun nettipankkiin tdst asiasta. Ettd se on just se kun puhelimeen ei

kuitenkaan aina ehdi vastaamaan, niin se on vaan kitevin sitte” (N22).

Pankin huomioiminen nuoria omana kohderyhmandan sai monelta Kkiitosta,
vaikkakin pankkien tarjoamia etuja ja alennuksia nuorien varalle ei pidetty
riittavan houkuttelevina. Osa haastateltavista oli kuitenkin sitd mieltd, ettei

mitaan erityista tarvita, jolla erottua pankkien muusta asiakaskunnasta.

”—totta kai se riippuu siitd paljonko, kuinka isosta rahasta on kysymys, mutta
sanotaan et jos sddst6o on 20 euroo vuodessa (palvelumaksuista), niin emma4,
jos oon ollu tyytyvdinen mun pankkiin niin tunnen hyvin, miten sen kaikki
nettipankit toimii ja tdmmdoset, nii emma ldhe sitd vaihtaa silld perusteella”
(M24).

” Aika huonosti tommoset jad mieleen kumminki, et mitd etuja saa...” (N23).
”Nii, ne (alennukset) on aina jotain tollasii: saat Suomen retkeilymajoista 10%
alennusta yopymisestd. Ne on tollasia, mitd hirveen harvoin tarvii tai ei juuri
koskaan tuu kéaytettyy... Ne pitdis olla oikeesti johki, mistd on oikeesti jotain

hyo6tya ja joit tulis oikeesti kaytettya... Sitte ne ehkd kannattais, niitten takia
kayttaa” (N22).
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”Kylld mé ainakin oon ihan tyytyvéinen ollu. Eiké tds ny niin paljo pankin kans
tekemisissd oo muutenkaan. Sitte jos ittee kiinnostaa joku, ni sitte menee sinne
juttelee” (M23).

“"Mun mielestd on jotenki vdhdn joka pankista ldhestytty niinku tita
kohderyhmia niin paljon, et ei oikein keksi et miti vield ois...” (M25).

”Mun pankis ei oo kai varsinaisesti mitddn nuorten kohderyhmalle suunnattua,
mut mul on vakuutus Tapiolassa, niin siel on sitte se nuorille suunnattu,
semmonen et saa tietyt alennukset. Semmoset niistd palveluista. Et kyl mun
mielestd on hyvd, et nuorille tai nuorille aikuisille kuitenki tehaddn tallasia

(palvelukokonaisuuksia)” (N24).

Haastateltavien omista toiveista pankin ja sen tarjoamien tuotteiden ja
palveluiden suhteen oltiin varovaisia eikd esille nostettu kuin muutamia
ehdotuksia. Tutkijan ehdottamat ideat varta vasten nuorille varatusta
palvelutiskistd pankkiasioiden hoitoon kuin sen enempdd OP-Pohjolan
bonusjdrjestelman kehittiminen enemman nuoria huomioivammaksi eivat

saaneet kannatusta haastateltavien keskuudessa.

”Tiski voi olla aika tyhjd, kun nuoret on netissd” (N25).

”No joku sellanen laskelma vois olla hyvé, et mist nékis vaik sen, sellanen joku
viiden vuoden vuoden suunnitelma opiskeluajalle, et miten sa voisit jakaa ne
lainat ja opintotuet silleen et mika ois semmonen hyva... Et niit vois olla sellasii
erilaisii pakettei, vaikka et kolmannen vuoden kohdalla kun sun
kesdlomasaastot on kaikki jo menny ja rippikoulurahat ja kaikki... et sit ottaa
sen ekan lainan ja sit siitd semmonen joku, niit vois olla erilaisii pakettei ja sitte
ettd nakis sen takasmaksusuunnitelman, niinku niitten eri pakettien kohdalla et
tdtd sd maksat ndin kauan ja tdtd ndin kauan ja... ehkd joku semmonen”
(M24).

”Mun mielest ainakin luottokortti vois olla ilmanen...” (N23).

“Emma tiid, ehkd jotain yhdistettyja palveluita jonku, vaikka Finnairin kanssa.
Et ku sd otat lainan, ni sd saat Finnairilta super-halvanlennon johonki
Esimerkiks kun tossa (esitteessd) oli se menolippu Losiin, toi ottaa opintolainan

ni tommosii vois ehk olla...” (M25).

Tassa kohtaa haastateltavia pyydettiin myos kuvailemaan hyvada pankkia
kolmella sanalla ja perustelemaan vastauksensa. Esiin nostetut asiat olivat

kaikissa ryhmissa melko samantyyppisid, mikad kertoi jo teoriaosan nuorten
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yhtenevistd eli polarisoituneesta ajattelutavasta pankkeja ja niiden toimintaa
kohtaa. Leimallista vastauksille oli, ettda ldhes jokainen nuori vastasi ja toivoi
pankiltaan luotettavuutta ja joustavuutta asioiden hoidossa, synonyymisesti
tama saatettiin ilmaista myos ihmisldaheisyytend, palvelualttiutena ja tapana

reagoida nopeasti.

”Halpa, joustava ja monipuolinen — ei tarvita sen enempdd perusteluja, kun
kaikki toimii...” (M25).

”Palvelualtis — niin no esimerkiks se et kun tulee jotain ongelmii, -- et nopeesti
niinku reagoi, ni silleen just tommosii kétevii juttui et ne pystyy sielt niinku
kirjautuu sinne mun posti... tai sinne nettipankkiin ja sielt laittaa viestii...”
(N23).

“Joustavuus, luotettavuus ehkd, kaikki toimii ja... Edullinen, ettd kaikki
tommoset erilliset palvelumaksut. Ne jotenki tuntuu aina niin ikavilts, etta...
kaikennikdsii tulee aina lisda” (M24).

”Luotettava, ihmisldheinen, edistyksellinen?! viimestd kai pakko perustella

jotenki...Et on niinku ajanhermolla ja verkkopalvelut ja sellaset pelaa.” (M23).

Jokaisen haastattelun lopuksi, kolmantena teemana keskusteltiin vield nuorten
omakohtaisista kokemuksista sekd hankaluuksista ja ongelmista etta
positiivisista tilanteista ja onnistuneista palveluista pankkiasioinnissa.
Kokemuskeskustelun taka-ajatuksena oli tutkijalla ennen kaikkea nostaa ideoita
ja toteuttamiskelpoisia kehitysehdotuksia pankille entistd parempaan
asiakaspalveluun, mutta eritoten vastaamaan vield nykyistd paremmin nuorten

pankkipalvelujen tarpeita.

Haastateltavat kertoivat kaikissa ryhmissda mielellddn esimerkkejd varsinkin
hyvin onnistuneista palvelutilanteista, mutta huonojen kokemuksien
kertomisessakaan ei sddstelty. Palvelujen (ongelmatilanteiden ratkaisuun)
toimivuudesta esimerkiksi ulkomailla oltiin sekd puolesta ettd vastaan. Tutkija
pani kuitenkin merkille sen, ettd hankaluuksia ja huonosti onnistuneita
palvelutilanteita ei muistettu yhtd hyvin kuin positiivia ja onnistuneita
kokemuksia. Syynd lienee kuluttajien luonnollinen halu unohtaa ja tyontaa
taka-alalle ikavat kokemukset. Perusteltuja kehitysehdotuksia annettiin ldhinna

palveluikdrajan nostamiseen:

”On, mut sais olla vihin korkeempi toi ikdraja...” (M25).
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”Se on kyl ihan totta, koska ihmiset opiskelee vdhdn pidempdd ja muutenki
aikuistuminen on siirtyny...” (N23)
”No vaikka joku 27 (vuotta), ois aika hyva (ylaikdraja)...” (M25).

Erdan miespuolisen haastateltavan kommenttiin on hyva kiteyttdd pankkien
taman hetkinen suhde nuoriin ja painvastoin. Tiettyyn pisteeseen asti ollaan
uskollisia asiakkaita, mutta kun “kipuraja” saavutetaan, niin pitkdaikainen
pankkisuhdekin saattaa joutua puntariin, jossa mitataan niin pankin kuin

asiakkaan todellinen arvo puolin sun toisin.

”"Kylld ma jotenki ndkisin, jos tota pankit kilpailee nuorista, niin kyl se
avainkohta on siina kun sitd asuntolainaa ruvetaan hankkimaan, ettda enne sita
ku ei oo oikein tosiaan niitd tuloja noin, niin silld ei oo niin kauheesti
merkitystd, ettd siind vaiheessa tulee sit ne todelliset erot, kun ldhetdan
asuntolainoilla kilpailemaan. Ma uskon et se on sellanen, missd voi sitte aika

monellaki pankki vaihtua” (M24).

Tutkija itse on kommentin esittdjan kanssa samoilla linjoilla, mutta nuorien
parhaaseen aikaan ajoitettu “kiinniottokohta” ei ole niinkdan asuntolaina
neuvottelu, vaan hyvissd ajoin toteutettu perus- tai padivittdispalvelu
neuvottelu, joka on OP-Pohjolassa kdytossa nimilla 18- tai 25— vuotishuolto.
Télloin tarkoituksena on pankin toimesta kdydd asiakkaan kanssa lapi
pankkiasioiden peruspalvelupaketti, johon kuuluu olennaisena osana
nimikirjoitusndytteiden pdivitys voimassa oleviin tilisopimuksiin, tdysi-
ikdisyyden myota nuoren tileihin vanhempien kayttooikeuksiin tehtavat
muutokset (voimassaolo tai poisto) sekd uusien tai tarpeettomien palvelujen

poisto.

Edelld lueteltujen toimenpiteiden lisdksi opintolaina- ja vakuutusasiat tulee
ottaa huoltokeskusteluissa esille, mikdli ne tarpeiden kartoituksessa
osoittautuvat nuoren eldmantilanteeseen nihden ajankohtaisiksi. Ndin my0s
riittdvan ajoissa suoritettu aktivointi nuorten ilmaisten palveluiden kayttoon
voisi kantaa pankkisuhdetta pidemmalle ja nostaa kynnystd pankin vaihtoon.
Kiitosta ei tule unohtaa myoskdan pankin suunnalta; asiakkaan osallistumista

tulee palkita jollain tavalla. Esimerkiksi samaan tapaan kuin edelld mainittujen
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18-vuotishuoltojen  yhteydessa asiakkaalle annetaan elokuvalippu(ja)

kiitokseksi kdynnista.

Tutkimusaineiston analyysin lopuksi kdydadan ldpi nuorten tdyttdmien
taustatietolomakkeiden (liite 2) sisdltavat tiedot haastateltujen nuorten
taloudentilanteesta. Nuorten arviot omasta taloudellisesta tilanteesta olivat
hieman huonommat, kuin teoriaosan Myllyniemen (2005: 29) kerdamien
kyselyjen nuorien antamat arviot. Enemmisto tutkijan haastattelemista nuorista
arvioi taloudellisen tilanteensa ainoastaan tyydyttavdksi (M6 ja N3), kun
Myllyniemen otantaan osallistuneiden nuorten arviot taloudellisesta tilanteesta
olivat enemmiston mielestda hyvid (enemmisto arvosanoja 8, keskiarvon ollessa
7,4). Miehet nidkivat taloudellisen tilanteensa naisia positiivisemmin: Focus
Group haastatteluryhmista ainoastaan kaksi miestd ilmoitti tilanteensa olevan
erinomainen taloudellisesti, kun arvosanan heikko antoi ainoastaan yksi
nainen. Hyvéaksi taloudellisen tilanteensa naki haastatelluista nuorista yksi

miehista ja kolme naisista.

Tutkijan  Focus  Group-  haastatteluryhmét jakautuivat  taytettyjen
taustatietolomakkeiden tietojen mukaisesti sddtdjen, sijoitusten ja velkojen
osalta nuorien kohdalla seuraavanlaisesti, kuten taulukko 4 osoittaa. Merkille
pantavaa on, ettd miehet olivat teoria osan vditteistd poiketen sddstavaisempia
kuin naiset. Vastaavasti velkojen suhteen naiset ja miehet olivat tdssa suhteessa
tasoissa, vaikka velkojen kohteena opintolaina oli tavallisempaa naisilla kuin

miehilld, mika tuki tassa tapauksessa tutkimuksen teoriaosuutta.

Sijoitusten osalta nuorten antamat vastaukset olivat tutkijan mielesta odotettuja.
Miehet olivat kiinnostuneempia (koulutustausta vaikuttaa) ja omistivat naisia
enemmadn sijoituskohteita ja - varallisuutta. Tutkijan saamia vastauksia
kuitenkin vadristdd hieman haastateltavien joukkoon valikoituneiden
kauppatieteiden opiskelijoiden ja miesten (kahden henkilon) hienoinen
enemmisto, jotka teoriaosaan perustuen omistavat oikeustieteiden- ja teknisten

alojen opiskelijoiden ohella eniten osakkeita ja muita arvopapereita.
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Taulukko 4. Focus group- ryhmien jakaumat osallistujien sukupuolen (M/N),

sadstojen, sijoitusten ja velkojen suhteen.

n=16 Ryhma 1 Ryhma 2 Ryhma 3 Kohde
Saastoja M4 M1 N2 lomamatka,
N1 asunto, auto,

ettei tarvitsisi

lainaa
Sijoituksia M4 M1 M2 rahastoja  ja/tai
N1 N1 osakkeita
Velkaa N 2 M2 M2 opinto-,
M1 N2 N1 asuntolainaa

ja/tai luottotili

Saastojen, sijoitusten ja velkojen kohteet olivat poikkeuksetta teoriaosassa
esiteltyjen kaltaisia, nuorille tyypillisida haaveita ja valttamattomyys
hyodykkeita. Yllattavana tutkija nakee status-symbolien ja luksus
hyodykkeiden puutteen sddstamisen tai sijoittamisen (vastauksissa otettu
huomioon, ettd lomakkeen tayttdja saattaa mieltad asian yhdeksi ja samaksi,
koska rajanveto on hdilyva) kohteena nuorten tayttamissa lomakkeissa. Kukaan
nuorista ei edes ilmoittanut sddstdvansa parempaa kannykkaa tai tietokonetta
varten. Lieneeko sellaiset juuri hankittu tai kohteita ajateltiin vain lyhyelld

tahtaimelld; ”mitd seuraavaksi haluaisin?”

3.3. Tutkimustulosten tulkintaa

Aineiston analyysin perusteella voidaan sanoa, ettd tutkimus paljasti paljon
hyvid tuloksia, joita OP-Pohjola voi hyddyntaa liiketoiminnassaan erityisesti
nuoria ja heidan tarpeitaan silmalla pitdaen. Yksittdisten parannusehdotusten
lisdksi, tassa kappaleessa tutkijan tarkoituksena on paasta syvemmalle saatujen
tutkimustulosten taakse ja nostaa niiden perusteella esiin toteuttamiskelpoisia
kehittamisehdotuksia tai toimenpidesuosituksia, joilla OP-Pohjola voisi kehittaa
palvelukokonaisuutta vastaamaan paremmin nuorten opiskelijoiden tarpeita.
Pyrkimyksena on tuottaa tietoa pankille nuorten opiskelijoiden kohderyhmasta.
Tutkimustulosten tulkinta ja siitd myohemmin johdetut johtopaatokset

pohjautuvat  tdysin  tutkijan omaan, subjektiiviseen = ndkemykseen
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haastateltavien =~ ryhmadkeskusteluissa  esiin  nostamista = odotuksista,

kokemuksista ja toiveista pankkiasioinnissa.
3.3.1. Tutkimuksen luotettavuus — validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen laadukkuuden arvioinnin kohdalla puhutaan usein termeista
reliabiliteetti ja  validiteetti. =~ Kokonaisluotettavuuden = maksimoinnissa
tutkimuksen aineiston sekd sisdinen ettd ulkoinen luotettavuus tdytyy olla
kohdallaan. Sisdiselld luotettavuudella viitataan juuri aineiston reliabiliteettiin
ja validiteettiin. Ulkoinen luotettavuus toteutuu silloin, kun tutkittu ndyte tai
otos edustaa perusjoukkoa. (Uusitalo 1991: 86.) Toisaalta kun aineistona
kaytetaan kvalitatiivisia haastatteluja, ei yleensa ole olemassa ”perusjoukkoa”,

josta voitaisiin ottaa edustava otos (Sulkunen 1992: 272).

Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan luotettavuutta, johdonmukaisuutta ja
tarkkuutta. Erityisesti kvalitatiivisissa tutkimuksissa reliabiliteetin kannalta on
tarkedd kuvata tutkimusprosessi tarkasti, jotta toinen tutkija voi toistaa
tutkimuksen ja pddtya samaan tutkimustulokseen. Aineistoa kasitellessdaan
tutkijan tulee siis noudattaa yksiselitteisia luokittelu- ja tulkintasdantoja, jotta
analyysin toistettavuus parantuu. (Uusitalo 1991: 84.) Taman tutkimuksen
reliabiliteetti pyrittiin varmistamaan nauhoittamalla haastattelut, litteroimalla
ne sanasta sanaan ja lopuksi puhtaaksikirjoittamalla kaikki kaydyt
ryhmakeskustelut. Reliabiliteetin voidaan katsoa kuitenkin heikentyneen téssa
tutkimuksessa siltd osin, ettd Helsingissa suoritetun Focus Group- haastattelun
osanottajamddrd haastatteluryhmadssa jai varsin pieneksi. Tavallisimpina tai
yleisimpind syind pienryhméakeskustelusta kieltdytymiseen haastateltavien

puolelta tutkijalle esitettiin kiire ja tenttiin luku.

Validiteetilla eli patevyydelld tarkoitetaan sitd, mitataanko tutkimuksessa sitd,
mitd oli tarkoituskin mitata. Vaikka kvalitatiivisen tutkimuksen yhteydessa ei
tavallisesti kdyteta validiteetin kasitettd, kohdistuu samantyyppinen vaatimus
myoOs siihen — teoreettiset ja empiiriset maaritelmadt on kytkettava toisiinsa
(Uusitalo 1991: 86; Hirsjarvi & Hurme 2000: 187). Tutkimuksen validiteetti
pyrittiin varmistamaan silld, ettd Focus Group- haastattelurunko (liite 1)
muodostettiin teoriassa esiin nousseista palvelun ulottuvuus tekijoistd. Taman

lisaksi tutkija perehtyi Pankkiyhdistyksen nuorten rahankayttdd koskeviin
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tutkimuksiin. Aineisto luokiteltiin teorian sisdllon pohjalta, jonka tarkoituksena

on vahvistaa tutkimuksen rakennevalidiutta (Hirsjarvi & Hurme 2000: 189).

Kvalitatiivisen aineiston ja tdhan tutkimukseen valitun tiedonhankinta
strategian, tapaustutkimuksen, tapaus ei ole otos jostakin isommasta joukosta,
eika silla pyrita tilastolliseen yleistimiseen. Muutoinkin yleistettdvyys on usein
hankalaa ja usein mahdotonta. Talld tutkimuksella ei pyritd 16ytdma&an
lopullista totuutta tai ymmarrystd nuorten pankkiasioinnista “Meno- ja
tulovinkki”- palvelukokonaisuuden arvioinnin kautta, vaan muodostamaan
kuvaus erilaisista nuorten ajatuksista, toiveista ja kehitysehdotuksista seka
ymmarrys nuorista pankkien asiakaskunnan yhtend segmenttind. Lisdksi on
huomattava, ettd aineisto tarjoaa ~mahdollisuuden vain suppean
kuluttajaryhman tarkasteluun. Aineisto ei ole muun muassa maaréllisesti eika

demografisilta tekijoiltdankdan mitenkaan kaikkia nuoria kuluttajia edustava.
3.3.2. Hyodyllinen palvelukokonaisuus?

Nuoret arvostavat elamaa helpottavia palveluja siind missa muutkin kuluttajat.
Tarkedand pidetddn sitd, ettda perusasiat toimivat helposti ja joustavasti.
Haastateltavat nuoret eivit kuitenkaan kokeneet palvelukokonaisuudesta ja
siihen sisdltyvien tuotteiden ja palvelujen kadytosta itselleen suoranaista etua tai
hyotyd. Nuorten mielestd palvelukokonaisuus oli sindllddn tarpeeton, vaikka
heidan kaytossdan oli monia pankkien nuorille tarjoamia perus- ja
lisapalveluita. Luku 2.6.3. (Palvelujen paketointi tarpeen vai ei?) keskittyy
sisdlloltaan  ja  antaa  lisdvastauksia  sille, ~ miksi ~ OP-Pohjolan
palvelukokonaisuutta ei pideta erityisen tarpeellisena nuorten opiskelijoiden

kohderyhmassa.

Hyo6dyn tavoittelu on tyypillista kaikille kuluttajille. Yhtalailla nuoret haluavat
kokea hyotyvénsa tuotteen tai palvelun kaytosta. Hyodyt liittyvat myos hyvin
laheisesti kuluttajan tarpeisiin. Toisaalta laatu voidaan mieltddn saatavaksi
hyodyksi ja hinta on uhraus tdstd. Toisin sanoen useimmat kuluttajat
tavoittelevat (maksimi)hyotya varsinkin silloin, jos tuotteesta tai palvelusta
koituu (suuria) uhrauksia esimerkiksi taloudellisia kustannuksia valittomasti
ostohetkelld tai sdannollisesti kdyton aikana. Tutkimuksen kohteena ollut
palvelukokonaisuus ei ydinpalveluiden kayton osalta aiheuta kayttajilleen (alle

26-vuotiaille) kustannuksia, sen sijaan osa lisdpalveluista on maksullisia.
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Milla tavoin asiakas maéaérittelee tavoittelemansa hyodyn? Tavoiteltu hyoty voi
olla taloudellinen ja laadullinen, ajallinen ja toiminnallinen, sosiaalinen ja
kognitiivinen tai emotionaalinen (Ylikoski 2000: 184-185). Tassa tutkimuksessa
nuoret opiskelijat arvioivat OP-Pohjolan nuorten palvelukokonaisuutta, sithen
kuuluvia tuotteita ja palveluja suhteessa omaan pankkitaustaan ja kadytossa

oleviin pankkipalveluihin. Hy6ty aspekti on luonnollisesti arvioinnin taustalla.

Palvelukokonaisuuden arvioinnissa nuorten pddasiallisen hyodyn tavoittelu ei
tassa tapauksessa perustu suurelta osin taloudelliseen hyotyyn, koska valtaosa
arvioinnin kohteena olevista palveluista on maksuttomia. Toisin sanoen
palvelukokonaisuuteen liitettavaa taloudellista hyotya asiakkaan kohdalla OP-
Pohjola ei voi juuri enda entisestddn parantaa, muutoin kuin lisdtd maksuttomia
(lisd)palveluja entisestdan. Kuitenkaan suuria hinnan alennuksia tai tadysin
maksuttomia lisdpalveluita tuskin tullaan toteuttamaan tulevaisuudessa

ainakaan kannattavuuden kustannuksella.

Nuoret pohtivat ja painottivat vastauksissaan kuitenkin melko voimakkaasti
konkreettisia, nakyvid hyotyja kuten palvelujen maksuttomuutta, alennuksia ja
etuja. Tutkimushetkelld pankkien tarjoamia yhteistyokumppaneidensa etuja ja
alennuksia nuorille ei kuitenkaan pidetty riittdvan houkuttelevina. Tarjotut
alennukset koskivat pddasiassa palveluita tai tuotteita, joita nuoret eivat ole
kayttaneet tai he kayttavat erittdin harvoin. Muut kuluttajien kokemat hyodyt
kuten ajallinen ja toiminnallinen hy6ty esiintyivadt nuorten keskusteluissa my06s
tarkedssd roolissa ja menevdt nuorten mielestd joissain tapauksissa jopa

taloudellisen hyodyn edelle.

Systemaattisen asiakasldhtoisen kehittamisen, ja palvelukokonaisuuden hyodyn
kirkastamiseksi kuluttajalle raatalointi voisi olla yksi vaihtoehto. Raatalointi on
uuden, internet-aikakauden ja nykyaikaisen markkinoinnin keskeinen kasite.
Raataloityja  kayttdjakohtaisia ratkaisuja voidaan tuottaa esimerkiksi
palvelumoduuleista. Standardoitujen moduulien etuna on, ettd ne ovat kuin
rakennuspalikoita, joista voidaan rakentaa yksittdisen asiakkaan tarpeisiin
raataloity palvelu(kokonaisuus) asiakkaan omilla ehdoilla, mutta pankkilain
puitteissa. Ré&atdloityyn palvelukokonaisuus vaihto-ehtoon OP-Pohjolan

kannalta tarkennetaan seuraavassa kappaleessa.
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3.3.3. Pakettiin vai ei?

Itse palvelukokonaisuutta pidettiin padosin sisdlloltdan ja ulkoasultaan
“hyvéana pakettina”, joka sisalsi tarvittavat ja riittavat tuotteet ja palvelut. Tosin
palvelukokonaisuudelle ei opiskelevien nuorten mielestd katsottu olevan
suoranaista “tarvetta”, kuten edellisessd alaluvussa kavi jo ilmi. Nain ollen
palvelukokonaisuutta ei sindlldan tulisi tarkastella eri tuotteista koostuvana
pakettina. Koska nuorten ajatuksista nousi melko selkedsti esiin se, ettad he eivat

osta “pakettia”, vaan ainoastaan tuotteet, jotka tarvitsevat.

Turhina palveluina pidettiin vuokravakuustilid ja rahastosddstamista.
Vuokravakuustili oli melko monelle tuntematon ja luultavasti tdsta syysta
miellettiin turhaksi. Rahastosddstaminen oli puolestaan turhaa niiden nuorten
mielestd, joilla ei ollut taloudellista mahdollisuutta laittaa sdastoon
sdannollisesti. Osa taas harkitsi jatkuvaa sdastamista rahastoon seuraavana
uutena palveluna, jonka aikovat avata taloudellisten resurssien antaessa

myoden.

Nuorten keskuudessa suosituimmat ja useimpien kaytossa olleet
palvelukokonaisuuden tuotteet ja palvelut olivat kortit, verkkopankki ja
erilaiset sddstamistuotteet kuten tilit ja rahastosddastaminen. Eniten puolesta ja
vastaan mielipiteita syntyi palvelukokonaisuuden tuotteista ja palveluista juuri
rahastosddtamisestd. Nuorille tutuimmat tuotteet (poikkeavat osittain nuorten
kdytossa olevista) olivat opintolaina, Easy-vakuutus ja kortit. Tosin
opintolainan tuttuuden rahoitusmuotona nuorten keskuudessa saattaa selittaa
se, ettd harkittuun satunnaisotantaan valikoitui poikkeuksellisen moni (8/16)
opintolainaaja suhteessa teoriassa esitettyihin tilastoihin ja nuorten

haluttomuuteen nostaa opintolainoja.

Kaikki edelld esitellyt tuotteet ja palvelut, joista nuoret ovat esittineet omia
mielipiteitddn ja ndkemyksid 10ytyvdat OP-Pohjolan nuorten opiskelijoiden
palvelukokonaisuudesta, mutta minkd wvuoksi sitd ei kuitenkaan pideta
tarpeellisena? Vai onko tarkedmpda kysyd, sddstdako palvelukokonaisuus
asiakkaan aikaa ja vaivaa? Vai lisdadko se tyytyvaisyyttd? Nuorten antamien
mielipiteiden perusteella eli kayttdjalahtoisesti “testattuna” palvelukokonaisuus

ei olennaisesti lisdd tyytyvaisyyttd pankkipalveluihin kohderyhmassd, ja siksi
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tutkijan mielestd on perusteltua palvelukokonaisuuden ”paketointiin” syyta

tehda muutoksia.

OP-Pohjolan palvelukokonaisuuden ytimen eli ydinpalvelut muodostavat
aiemmin kappaleessa 3.1. esitellyt nelja tuotetta ja palvelua, jonka lisdksi on
valittavissa yhdeksan lisdpalvelua. Nuorten esittimien mielipiteiden, tarpeiden
ja ajatusten pohjalta pankin olisi hyvad miettid jatkossa joustavamman ja
jokaisen opiskelijan omiin tarpeisiin raataloidyn “paketoinnin” kayttéonottoa.
Esimerkkind jokainen nuori voisi valita esimerkiksi 1-5 tuotetta/palvelua, joita
pitdd tarpeellisena pankkiasioidensa sujuvassa hoidossa. Tuotteet ja palvelut
olisivat ilmaisia paatettyyn kappalemdaraan asti. Lisdapalvelut olisivat edelleen
maksullisia, mutta esimerkiksi valitsemalla jonkin tietyn kulloinkin
“kampanjassa” olevan lisdpalvelun voisi Easy-vakuutuksen (mika oli
haastateltujen nuorten mielestd “hyva lisd” palvelukokonaisuuden tuote- ja
palveluvalikoimassa) saada puoleksi vuodeksi ilmaiseksi tai vaikkapa kerryttaa

pankin bonuksia omalle bonustililleen X maaran.

Toinen vaihtoehto on muodostaa vakiointia hyvaksikdyttden eri sisaltoisid
“paketteja” useammalla eri kokoonpanolla ja vaihtoehdolla, joista nuorilla on
mahdollisuus valita omiin tarpeisiinsa parhaiten vastaava “paketti”.
Palvelukokonaisuuden raataloinnin yhteydessa esilla olleesta
palvelumoduulien kaytosta joustavamman palvelukokonaisuuden
rakentamiseen pohjustettiin jo hieman kappaleessa 3.5.2. Vakioiduista osista
koostuvaan palvelukokonaisuuteen saadaan joustavuutta jakamalla se
itsendisiin moduuleihin, kuvion 16 osoittamalla tavalla, joista asiakas voi koota
itselleen haluamansa paketin. Moduulit voidaan my0s koota samaan pakettiin,
josta asiakas voi karsia pois hdnelle tarpeettomat osat. (Jaakkola, Orava &
Varjonen 2007: 13-14.)
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Moduuli 1
Vakioidut Modual 2
y | [yovalineet, oduut Raataloity | [ A
N y
menetelmat 0sa
toimintatavait Moduuli 3
Moduuli 4

Y= yrityksen nakokulma ja A= asiakkaan nakékulma

Kuvio 16. Esimerkki modulaarisen palvelun rakenteesta. (Jaakkola ym. 2007:
20.)

Edelld kuvatunlaiset esimerkit joustavasta paketoinnista olisi hyva ottaa
kayttoon rajoitetusti ja kokeiluluontoisesti ensin muutamassa pankissa, samaan
tapaan kuten tahankin mennessa on toimittu uudistuksien kanssa. Muutoksesta
tulisi kerata aktiivisesti asiakaspalautetta. Koska palvelukokonaisuuden
kehittaminen tulee pohjautua strategiaan, tulee liiketoimintastrategia olemaan
toiminnan punainen lanka. Jaakkolan ym. (2007: 34) mielestd ensinndkin tulee
padttaa ja tarkentaa, mita tuotteita ja palveluita tullaan tarjoamaan? Otetaanko
mukaan uusia tuotteita ja palveluita? Millaisia asiakassuhteita tavoitellaan, ja

mihin pankin kilpailukyky perustuu?

Valintojen perustaksi tarvitaan tietoja markkinoista: asiakkaiden tarpeet,
toimialan olosuhteet ja trendit seka kilpailijat. Lopuksi paatetddn, kuinka
palvelukokonaisuutta kehitetddn, jotta strategiset tavoitteet saavutetaan: Mita
palveluja tuotetaan itse, miten niitd tuotetaan ja miten palvelukokonaisuudesta
viestitddn? Kuvatunlainen tuotteistaminen, kuviossa 17, on tapa kehittaa
palvelukokonaisuutta systemaattisella tavalla. Tamd merkitsee palvelujen

madrittelyd, systematisoimista ja vakioimista. (Jaakkola ym. 2007: 39-40.)
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— Ymmarrys
asiakkaiden TUOTTEISTAMINEN
tarpeista ~ ~
T v — Tehokkuus
— Palvelun ja ";\ u u
asiakastar o u — Nopeus
peen < A T S >

vastaavuus T T .

U A — Poikkeamat

sunnitellusta

— Palvelun ~ “ prosessista
toteutuksen taso HYODYN LISAAMINEN

ASIAKKAALE JA
— Asiakkaiden YRITYKSELLE
odotuksiin
vastaaminen \— /)

YT
— Asiakastyytyvaisyys, asiakkaan
kokema arvo ja hyoty
— Yrityksen taloudellinen
kannattavuus

Kuvio 17. Tuotteistamisen tavoitteet ja erditd seurannan ja mittaamisen
kohteita. (mukaillen Jaakkola ym. 2007: 33.)

Kehityksessa tarkedssd osassa on myos tulevaisuuden visiointi: Missd halutaan
olla viiden vuoden paasta? Nykyisen palvelukokonaisuuden kannattavuuden,
riskien ja riittdvyyden arviointi suhteessa haluttuun lopputulokseen
(hyodyllinen ja tarpeellinen palvelukokonaisuus nuorille opiskelijoille) antavat
suuntaviivat kehitystyolle. Katse tulisi suunnata myd6s tulevaisuuteen, miten
asiakkaiden eli nuorten tarpeet kehittyvat? Onko palvelukokonaisuudessa
tuotteita tai palveluja, jotka ovat elinkaaren alkuvaiheessa? Voisiko

palvelukokonaisuutta laajentaa kumppaneiden avulla?

Palvelukokonaisuuden madrittelystd on hyotya seka pankille ettd asiakkaalle:
palvelujen sisdltd on helpompi selittdd asiakkaalle, saadaan myytyd useita
tuotteita ja palveluita samalla kertaa, palvelukokonaisuuden myyminen

helpottuu, kun asiakas ndkee mistd osista kokonaisuus koostuu, asiakkaan
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kokema riski ostotilanteessa tuntuu pienemmaltd ja hinnoittelusta tulee

selkeampaa.

Palvelun vakioinnilla eli kehittamiselld monistettavaksi tai toistettavaksi jonkin
jarjestelmadllisen menetelmédn tai teknologian avulla pyritddan yhtendisen
palvelubrandin rakentamiseen vakioiduilla termeilld ja toimintatavoilla
(Jaakkola ym. 2007: 19). Tassa tutkimuksessa kavi kuitenkin ilmi, etta OP-
Pohjolan palvelukokonaisuudesta tulisi tehdd jossain madarin ainutlaatuinen,
jolloin kayttdja voisi sen muokata itselleen sopivaksi. Siten siis tdysin
tuotteistettu  palvelukokonaisuus ei anna kayttdjan kannalta parasta

lopputulosta.

Paitsi palvelukokonaisuuden madarittely, myos konkretisointi on erittdin
tarkedd. Tavoitteena on tehdd palvelukokonaisuudesta ennen kaikkea
houkutteleva, erottumiskykyinen ja  helposti ymmarrettivd. Hyva
nimenomaiseen tutkimukseen liittyvd esimerkki konkreettisesta, kasin
kosketeltavasta ja myyntid helpottavasta viestintdkeinosta on OP-Pohjolan
palvelukokonaisuuden asiakasesite, jolla my6s palvelukokonaisuuden

madrittely sisdltoineen helpottuu asiakkaalle sekd myyjalle.

Muita yksittdisid paketoinnin muuttamiseen olennaisesti liittyvid ja tarpeellisia
parannuksia sekd toimenpidesuosituksia palvelukokonaisuuden kaytosta
aiheutuvien hyotyjen maksimoimiseksi tullaan kokoamaan luvun loppuun.
OP-Pohjolan palvelukokonaisuuden kuten my6s muiden tutkimuksessa
esiintyvien pankkien nuorten palvelujen kdyton ja maksuttomuuden
yldikdrajaa jopa toivottiin nostettavan. Yhdessad kilpailija pankissa ikdrajan
nostoon oli ryhdytty jo vuoden 2007 puolella ja se on saanut osakseen kiitosta
kohderyhmaltd. Aiheellisina perusteluina voidaan esittdd pidentynytta
nuoruutta, joka haastateltujen nuorten mielestd lienee seurausta siitd, ettd
koulutus kestdd teollistuneissa yhteiskunnissa aikaisempaa kauemmin ja

opiskeluajat ovat pidentyneet.

OP-Pohjolan palvelukokonaisuuden persoonallinen nimi “Meno- ja tulovinkit”
on toimiva, jos tarkoituksena on viestid nuorekkuudesta ja omaperdisyydesta.
Sen sijaan tdssd tutkimuksessa on selvésti kdynyt ilmi, ettd jarkevinta olisi
kaiketi saattaa kohderyhman tietoon ennemmin ne hyodyt, mitd kuluttaja saa

kayttaessddn palveluja. Tédssa tapauksessa nokkela ja erottuva nimi ei ole
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taannut sitd tunnettuutta, mitd se parhaimmillaan olisi voinut saada. Brandin
positiointi nimittdin kiteytyy wusein hyvan nimen ympdrille. Kuten
haastateltavat nuoret toivoivat, voisi palvelukokonaisuuden nimi olla enemman

sisdltodan kuvaavampi.

Hinnastoa tai muuta lisdpalvelujen maksullisuudesta kertovaa taulukkoa tai
selventavaa luetteloa jaatiin my06s kayttdjien kohdalla kaipaamaan. Useimmat
kuluttajat ovat hintatietoisina kiinnostuneita tuotteiden ja palvelujen
kustannuksista, jotta voivat sen perusteella tehdd esimerkiksi taloudellisia
valintoja eri palvelujen tarjoajien valilld. Lisdksi niin sanottu “lapinakyva”
hinnoittelu, joka kertoo rehellisesti asiakkaalle, mitd/mista maksaa, kuten myos
hintojen salaamaton esittaminen ovat suorin tie hyviin asiakaskokemuksiin ja

luottamuksen luomiseen molempien osapuolien vélilla.
3.3.4. Erottumalla enemman esille

Helppokayttoisilld, hyodyllisilld ja kayttdjalahtoisesti suunnitelluilla palveluilla
ja tuotteilla  parannetaan asiakaspalvelua ja lisitddn esimerkiksi
vuorovaikutteisuutta monikanavan muun muassa tulevaisuuden mobiili
pankkiasioinnin avulla, mutta erotutaanko ndilld ominaisuuksilla riittavasti

kilpailijoista?

Kilpailijoista voidaan erottua tuotteilla ja palveluilla. Pankkikohtaisia eroja
tuotteista ja palveluista 10ydettiin, esimerkiksi teoriassa esitellyn
kuluttajatyypittelyn mukaisesti haastattelu joukosta selkeasti erottuva luotottaja
(M23) 16ysi tililuoton kdyttomaarissa eroa kahden suurimman pankin kohdalla.
Tuotteet ja palvelut samankaltaistuvat ja pankkien palvelutarjonnan valilla
siten 10ytyy yhd vdahemman eroja. Erottumiskykyd voidaan saada aikaa
esimerkiksi OP-Pohjolan tapauksessa palvelukokonaisuuteen liitettavilla
liitanndispalveluilla, jotka kohderyhmd haastatteluissa nousivat esille.
Kilpailijoista,  esimerkiksi =~ Nordealla on tarjota laaja  valikoima

yhteistyOkumppaneiden etuja liitainndispalveluna Check-in- asiakkailleen.

Kilpailua voidaan kdyda ja erottumiskykyd hakea my06s monilla muilla osa-
alueilla kuten osaamisella (asiakaspalvelu), mainonnalla ja uudella
teknologialla. Hyvistd tuotteista ja palveluista pyritaan rakentamaan yritykselle

brandi (tai wuseita), jonka avulla erotutaan Kkilpailijoista. OP-Pohjolan
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palvelukokonaisuudesta tulisi tdtd ajatusta noudattamalla tehda jossain maarin
ainutlaatuinen, brandi. Mita paremmin brandi rakennetaan, sitd paremmin se
vetoaa kohderyhmédnsa ja sitd tehokkaammin se voi vallata paikkansa
asiakkaiden mielissd (muistijdljet), vaikka mainontaan ei paljon uhrattaisi
kustannuksia. Toisaalta tulee muistaa, etta huonosti rakennettu brandi ei vetoa,
vaikka sitd mainostettaisiinkin paljon. Tuotteiden ohella palvelu lienee avain
sana tdaman pdivan kilpailussa. Palvelulla on kuitenkin mahdollisuus erottua

joka positiivisesti tai negatiivisesti.

Osaaminen eli henkilokunnan asiakaspalvelu on erittdin tarkedssa roolissa, kun
puhutaan palvelulla kilpailijoista erottumisella. Koko henkildston tulisi ”seista”
myytdvien tuotteiden ja palveluiden takana, ja osata viestid ja toimia asetetun
palvelulupauksen = mukaisesti.  Hyvan  asiakaspalvelun  merkityksen
korostaminen tuo mukanaan haasteita muun muassa henkiloston motivaation
ylldpitamiseen ja yhtendisten toimintatapojen noudattamisen. OP-Pohjola-
ryhman laajan  konttoriverkoston takia OP-Pohjolassa toteutettavat
tuotekoulutukset ovat pankkikohtaisia ja niin sanotusti jokaisen pankin “omalla
vastuulla”. Tama tuo siten oman haasteensa yhtendisten toimintatapojen
noudattamiselle. Tuotteiden ja palvelujen myynnin painotuseroissa on lisdksi

tasta johtuen eroja pankkien valilla.

Oikein suunniteltu ja hyvin toteutettu mainonta on yksi tehokkaimmista ja
tavoittavimmista markkinointiviestintd muodoista. Tosin tdhdn tutkimukseen
osallistuneista haastateltavista kukaan ei ilmoittanut suoranaisesti nahneensa
mainontaa tai muuten vastaanottaneensa aiemmin tietoa OP-Pohjolan nuorten
opiskelijoiden palvelukokonaisuudesta. Koehaastattelut muutamien muiden
haastatteluihin  osallistumattomien henkildiden osalta tukivat samaa

lopputulosta.

Muiden pankkien (kuin OP-Pohjolan) nuorille suunnatuista
palvelukokonaisuuksista kuitenkin tiedettiin, ja niihin kuuluvia tuotteita ja
palveluita osattiin nimetd. Varmuudella voidaan siis sanoa, ettd “Meno- ja
tulovinkit”-  palvelukokonaisuuden  ndkyvyydessd ja  sitd  kautta
tunnettavuudessa lienee ollut jonkinasteisia puutteita ja siten haluttua
kohderyhmaa ei ole onnistuttu kaikilta osin tavoittamaan. Tosin mainontaa ei
ole toteutettu suurissa, laajalevikkisissa ja valtakunnallisissa medioissa kuten

televisiossa tai radiossa, jolloin se olisi tavoittanut suuremman osan
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kohderyhmastd. Nakyvyyden parantaminen edelld mainittujen medioiden
avulla ei ole kilpailijoista erottumisvaihtoehdoista niitd edullisimpia, mutta
saavuttaa parhaaseen aikaan kustannuksia vaativassa suhteessa laajan

tutkinnan kohteena olevan kohderyhméan huomion.

Uusi teknologia ja erilaiset innovaatiot ovat vaihtoehdoista kuitenkin kallein,
epdvarmin ja resursseja eniten vaativin, koska salassapitotoimet kilpailijoilta,
useita testauksia vaativat keksinnot ovat jo sindllddn kalliita ja vievat
suunnittelu ja testausryhmineen yrityksen henkil6- ja talousresursseista suuren

siivun. Onnistuneesta innovaatiosta ei myoskaan alkuvaiheessa ole takeita.

OP-Pohjolan yksi eniten mediassa “rummutettu” ja julkisuutta saanut
erottumisvaltti muihin pohjoismaalaisiin ja ulkomaalaisomisteisiin kilpailijoihin
verrattuna on suomalaisuus. Kilpailuvalttina se ei tosin nuorten kohderyhmaan
vetoa, heidan jo esimerkiksi koulussa saaneen kansainvilisen opetuksen ja

nykyéaan jo monissa oppilaitoksissa monikansallisen opiskelijayhteison myota.

3.4. Empirian yhteenveto - palvelukokonaisuus nuorten opiskelijoiden

tarpeisiin

Tutkimuksen tarkoituksena oli arvioida OP-Pohjolan erityisesti nuorille
opiskelijoille kehittimda “Meno- ja tulovinkit”-palvelukokonaisuutta, jonka
avulla pankki voisi tukea ja auttaa nuoria menestymaan tulevaisuudessa seka
samalla luoda ja parantaa positiivista mielikuvaa nuorten keskuudessa.
Palvelukokonaisuuden kriittiseen arvioon pyrittiin Vaasan ja Helsingin nuorien
opiskelijoiden mielipiteistd ja ajatuksista koostuvan empiirisen aineiston
kerdamiselld ja analysoinnilla. Yhtend tyon tavoitteista oli tuottaa
kehitysehdotuksia — nuorten ajattelun ja ymmartamisen valineitd pankille ja
arvioida niiden toteuttamiskelpoisuutta kaytettdvissd oleviin resursseihin
nahden. Tahan pyrittiin haastateltavien antamien pohdiskeltujen vastauksien ja

teoreettisen tiedon yhdistamisella.

Empiria osuuden yhteenvetona ja tutkimustulosten kdytannon toteuttamisen
tueksi tutkija keskusteli palvelukokonaisuuden kehittamisesta ja “paketoinnin”
muuttamisesta joustavammaksi pitkdn puhelinkeskustelun OP-Keskuksen

edustajan kanssa, koska sopivaa tapaamisajankohtaa ei onnistuttu l6ytamaan
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kummankin osapuolen kiireisen aikataulun takia. Tutkija pyrki perustelemaan
ja argumentoimaan tutkimuksessa esiin nousseet nuorten mielipiteet, jonka
perusteella tutkija esitteli OP-Pohjolan edustajalle kolme keskeisimmaéksi

noussutta tutkimustulosta (ks. luvut 3.5.2-3.5.4.) positiivisella vastaanotolla.

Kehitysehdotukset ja toimenpidesuositukset otettiin avoimin mielin vastaan
OP-Pohjolassa, ja mahdolliset toteuttamiskelpoiset ideat Lindblom pé&atti ottaa
esille ja keskustella tarkemmin myynnintuki- ja tuotekehitystiimien omissa
yksikkokokouksissa. Toteuttamisaikatauluista ja muusta konkreettisesta
ideoinnin eteenpain viemiseksi han ei kuitenkaan osannut sanoa tarkasti, koska
talla hetkelld oli meneillddn jo useita kiireellisia ja p&allekkdisid projekteja
tuotekehityspuolella, mutta lupasi palata asiaan mikali kehitykset saavat tukea

ylemmalta tasolta ja asioita saadaan eteenpadin.

Tutkimustuloksista Lindblom nosti esiin avainkohdaksi kyvyn vastata nuorten
muuttuviin tarpeisiin. Valinnainen tuotteiden “paketointi” esimerkiksi
moduulien avulla saattaisi todella olla yksi vastaus ongelmaan, mutta se vaatisi
vield paljon yksityiskohtaisempaa suunnittelua ennen kuin se kdytannossa olisi
mahdollista toteuttaa. Erottumiseen pankkien tarjoamista vastaavista tuotteista
Lindblom mainitsi ”Vinkki”-mainonnan lisadmismahdollisuuksista, mutta
koska nuorten palvelukokonaisuutta ei ole arvotettu OP-Pohjolan karkipdan
tuotteeksi on resursseja allokoitu muualle ja mainonnassakin keskitytty
enemman esimerkiksi televisio- ja my0s radiomainonnan osalta tuottavampaan

ja laajempaa kohderyhmaa tavoittelevaan keskittdimisetu-kampanjointiin.

Esiin nousseisiin tutkimustuloksiin ja haastateltavien esittdmiin mielipiteisiin
pohjautuen on suhteellisen helppo todeta, ettd nuoret ovat pankin asiakkaiden
kohderyhmistd erittdin haasteellinen, mutta samalla tarked. Nuorta tulee pitaa
samanvertaisena asiakkaana aikuisen kanssa. Nuoret ovat aikuisiin verrattuna
ennakkoluulottomampia ja osaavat ottaa itsendisemmin selvdd asioista. OP-
Pohjola- ryhmadllda on tarjottavana nuorille kilpailukelpoinen ja laaja
tuotevalikoima pankkipalveluja, jotka muuntuvat ja niitd on tarkoitus jatkuvasti

kehittda, jotta ne eldisivat nuorten elamantilanteen mukaan.
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4. JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Téassa tutkimuksessa haluttiin arvioida OP-Pohjolan erityisesti nuorille
opiskelijjoille ~ suunnattua ”“Meno- ja tulovinkit”-palvelukokonaisuutta.
Tutkimuksen empiria toteutettiin Focus Group- haastattelu menetelmalld,
koska sen ndhtiin parhaiten ”vapauttavan” tutkimuksen kohteena olevan
nuoren opiskelijavdeston keskustelemaan pankkien heille suuntaamistaan
tuotteista ja palveluista. Vaihtoehtoisesti tutkijan yksiloidysti lapi kaydyt
haastattelut olisivat vieneet tutkimuksen kannalta liiaksi aikaa.

Nuorten arvioiden pohjalta kehittamiskohteita OP-Pohjolan
palvelukokonaisuuteen l9ydettiin useita, ja kaikki muutokset yhdelld kerralla
toteutettuna olisivat sanomattakin liian suuria. Kaikkia uudistuksia ei tarvitse,
eikd toisaalta kannatakaan tehda kerralla, vaan kehittdminen voi tdhdatda myos
eritasoisiin ja mittakaavassa pienempiin uudistuksiin, joiden kohteena voi olla

esimerkiksi:

* nykyisen palvelukokonaisuuden tyylin tai ilmeen muutos
(kosmeettinen)

* nykyisen palvelukokonaisuuden parannus

* nykyisen palvelutarjonnan laajennus (uusia tuotteita)

* uudenlainen palvelu olemassa olevaan tarpeeseen (rdataldinti)

* taysin uusi ratkaisu uuteen tarpeeseen (innovaatio)

Kuitenkin merkittdavaan uudistukseen tahtdava palvelujen kehittimien
kannattaa suunnitella tavoitehakuisena projektina, johon panostetaan
resursseja. Ennen kaikkea yrityksen palvelutarjonnan tulisi aina kehittya

markkinoiden ja asiakkaiden tarpeen mukana ja my0s niita ennakoiden.

Kehityskohteista  tdrkein  olisi ~ palvelukokonaisuuden = muuttaminen
valinnaisempaan suuntaan, jolloin asiakas voisi itse valita tarvitsemansa
valineet pankkiasioidensa hoitoon. Toinen vaihtoehto olisi muodostaa eri
sisaltoisid kokonaisuuksia, jolloin vaihtoehdot eri vélineistd on valmiiksi
annetut, mutta asiakkaan valittavaksi jdd, mitkd vélineet han tarvitsee.
Kokonaisuuksien myyminen on usein pankin kannalta kannattavampaa kuin
yksittdisten tuotteiden ja palveluiden myynti, mutta kuluttajat ja eivdatka sen

liiemmin nuoret tahdo omistukseen sellaista, mita he eivat tarvitse.
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OP-Pohjolassa tiedetddn, ettd menestyminen pankkikilpailussa edellyttaa
nykyajan pankilta erityisen herkkda otetta seka jatkuvaa ja aktiivista seurantaa
ja tiedon keruuta. Tasta muodostuu ennakoiva ja asiakasldhtoinen toimintatapa,
joka edellyttdd nopeaa reagointia ja kaikkien aistien kayttoda, mutta ennen
kaikkea silmdda ja korvaa nuorten ajatusmaailmalle, harrastuksille ja

kiinnostuksen kohteille.

Nuoret ovat suurilta osin ja enenemdssd madrin myods muut
pankinkohderyhmat tulevat olemaan internetin kayttdjia pankkiasioiden
hoidossa. Tastd syysta tdarkein kysymys lienee, miten parhaiten saavutamme ja
“kesytamme” nuoret? Asiakkaaseen tulee voida luoda monimuotoisia siteita
kayttamallda kuitenkin rohkeasti eri kohtaamispisteitd. Olennainen asia
pankkiasioinnin suunnittelussa tulevaisuudessa on ja trendi tulee jatkumaan
myos tulevaisuudessa, ettd pankkiasiointi tapahtuu siis yhd enenemassa maarin
internetin kautta asiakkaan idstd, sukupuolesta, varallisuudesta tai muustakaan
riippumatta. Esimerkiksi Osuuspankeilla oli jo vuonna 2000 ensimmaisen
kerran tietoverkkoasiointeja kuin konttoriasiointeja (Osuuspankki 2006). OP-
Pohjolassa verkossa tapahtuvaan asiointiin on erityisesti panostettu, erilaisia
verkossa kaytettdviad itsepalvelumuotoja parannellaan ja kehitetdan jatkuvasti

lisdd ja osittain ollaan jopa aikaansa edella.

Kuitenkaan henkilokohtaisten kontaktien merkitysta ei saisi tehokkuus ja
nopeus pyrkimyksien rinnalla unohtaa, silld ne toimivat osana sitouttamista.
Erityisesti nuorten kohdalla tdma olisi tarkedd, kun asiakassuhde on vield nuori
eikd monien kymmenien vuosien tunneside pankkiin ole vield muodostunut.
Tarkoituksena olisi ”“kiinnittdd” nuori ajoissa opinto-/asuntolainan tai muun
rinnastettavissa olevan “velvoitteen” muodossa, jonka siirtdminen tai

muuttaminen toisaalle aiheuttaisi kohtuuttomasti vaivaa.

Yksi silmiin pistdva piirre pankkien uudenlaisessa sijoitustuotteiden
myyntitaktiikassa erityisesti nuoriin kohdistuen on, ettd suurten ikdluokkien
pian jdddessd eldkkeelle ovat pankit alkaneet kdaymadan kiivaasta kilpailua
nuorista vapaaehtoisten elikevakuutusten toivossa. Jarkeenkdypana perusteena
esitetddn, ettd tulevaisuuden eldkkeet eivéat tule olemaan lahelldkdan nykyista
tasoa. Erityiseksi asian tekee se, ettd vapaaehtoisia elikevakuutuksia tarjotaan

jo yhd nuoremmille, joiden eldkeikdéan olisi matkaa vield ldhes puolivuosisataa.
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Pankkien ja vakuutusyhtitiden kilpa jo parikymppisten sijoittajien sieluista on
siis jo kdynnissa. Pankit perustelevat tata silld, ettda jo pienemmalld summalla
voi pitkdn ajan padstd nauttia isosta eldkkeestd. My0Os vastakaikua 10ytyy -
samalla kun opiskelijat vaativat korotusta opintotukeen, ja sijoittaminen on

monen mielessa.

Tulevaisuudessa  pankkiasiakkaiden  eriarvoisuus  my0s  lisdédntyy.
Pankkiasiakkaita jaetaan eri palveluluokkiin heiddn varallisuutensa perusteella.
Esimerkiksi kaikilla isoilla pankkiryhmilld on jo erityispalvelu varakkaille
asiakkaille. Pankkiasiakkuus on sitd edullisempaa, mitd enemman asiakkaalla
on sddstdjd tai lainoja. Mielenkiintoista on jadada seuraamaan, kuinka nuoret
suhteutetaan muuhun varakkaampaan pankkiasiakaskuntaan ja kuinka

tarkeind heitd pidetdan tulevaisuudessa?

Jatkotutkimuksena olisi mielenkiintoista tutkia, kuinka arviot OP-Pohjolan
nuorten palvelukokonaisuudesta muuttuvat ajan kuluessa. Toisin sanoen
tutkimuksen toistettavuus, joka esiteltiin toimivuusselvityksen yhteydessa
tutkimusmetodologia kappaleessa 3.3. Toistuvan tutkimuksen avulla voitaisiin
paételld nuorten arvioiden kehitystd palvelukokonaisuudesta, niissad ilmenevia
mahdollisia muutoksia ja muutoksiin johtaneita syitd. Mielenkiintoista olisi
tutkia, olisiko nuorten arvioissa eroja, jos palvelukokonaisuuden arvioijina

olisivat pelkadstaan OP-Pohjola ryhméan omat nuoret asiakkaat.
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LIITTEET
Liite 1: Haastattelurunko
HAASTATTELURUNKO

Ideana aloittaa keskustelu yksittdisestd (Meno- ja tulovinkit) ja laajentaa

keskustelu yleiseen (pankkiasiointiin).
1. Meno- ja tulovinkit

Meno- ja tulovinkeistd keskustellaan joko etukdteen tai paikan pailld jaetun

esitteen pohjalta.

*Koko paketti

-sisalto

-nimi

-ulkoasu eli “pakkaus”
*Omat kokemukset
*Mainonta

*Kilpailijat
2. Pankkiasiat

*Oma pankki

*Tuotteet & palvelut
*Palvelukanavat
*Nuoret kohderyhmana

*Toiveet
3. Kehitysehdotukset
*Hankaluudet/ongelmat

*Positiiviset kokemukset/yllatykset
*Tarpeet
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Liite 2: Taustatietolomake

TAUSTATIETOLOMAKE
Tiedot kasitellaan luottamuksellisesti.

Taustatiedot:
1. Ika: vuotta

2. Sukupuoli: nainen / mies

3. Siviilisddty: naimaton / naimisissa / eronnut / avoliitossa / leski

4. Elamantilanne: toissa /opiskelen / toissd & opiskelen / ty6ton / hoitovapaalla

5. Opintojen padaaine/suuntauminen:

6. Lapsia: kpl taloudessa

7. Olen kotoisin:

8. Taloudellinen tilanteesi tdlla hetkella: erinomainen/hyva/tyydyttava/heikko

9.S5aastoja: kylla / ei ,joskylld euroa.

Mahdollinen saastotavoite/kohde

10. Sijoituksia: kylla / ei ,joskylla euroa.

Minkaélaisia  sijoituksia  sinulla on (mddrdaikais-/sijoitustili,
/osakesijoituksia, obligaatioita, vakuutussadstaminen tms.)?

rahasto-

11. Velkaa: kylla / ei ,joskylld euroa.

Minkaélaista velkaa sinulla on (vippid kaverilta, tili-, opinto-, kulutus-,
asuntoluottoa tms.)?

Kiitos osallistumisestasi!
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Liite 3: “Meno- ja tulovinkit”- asiakasesite



