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1 JOHDANTO

Nuoret aikuiset ovat tdnd pdivind tottuneet kdyttiméaan nettid ja hoitamaan asioitaan
netin kautta, varsinkin puhelimella. Pd4osin kaikki hoituu netissé, tyohon ja opiske-
luun liittyvét asiat, viranomaisasiat, raha-asioiden hoito ja usein myds sosiaalinen
elamd. Nuoret arvostavat nopeita nettiyhteyksid ja toimivia sovelluksia. Pankkitoi-
minta, erityisesti asiakaspalvelutoiminta, on viime vuosina siirtynyt pddosin netin
kautta tapahtuvaksi. Kuitenkin nuoret pitévit tirkeind myds mahdollisuutta asioida
pankissa henkilokohtaisesti. Nykypéivdn nuoret ovat hyvin kiinnostuneita myos séés-
tdmisestd ja sijoittamisesta. He haluaisivat sdédstdd ja sijoittaa ja saada lisdi tietoa,
mutta he eivét oikein tiedd, misté aloittaa. Selvésti on iso tarve 10ytda helppoja tapoja

ja ohjeita tdlle palvelulle.

Sastamalan Osuuspankki ei ole ennen tehnyt kyselyd 18-25-vuotiaille nuorille, joten
oli tarvetta tutkia ja kartoittaa nuorten aikuisten mielikuvat ja kokemukset omasta pan-
kista. 18-25-vuotiaille nuorille, joilla on verkkopalvelu, ldhetettiin verkkoviesti, jonka
kautta he pystyivét vastaamaan kyselyyn Sastamalan Osuuspankin palveluista, asia-
kaspalvelusta ja mistd he ovat kiinnostuneita ldhitulevaisuudessa. Kyselyssd selvitet-

tiin myds, miten ja millaista markkinointia nuoret asiakkaat seuraavat.

Asiakastyytyviisyydelld on iso merkitys minka tahansa yrityksen menestyksessa. Tyy-
tyviinen asiakas yleensi pysyy siind pankissa, missd hdn on saanut hyvéa palvelua ja

missi tulee tunne, ettd hinesta ollaan kiinnostuneita.

Tassd opinndytety0ssd avataan kyselyn vastauksia ja pohditaan, miten voitaisiin vield
paremmin vastata asiakkaiden vaatimuksiin tulevaisuudessa ja milld tavalla heidét ja

heiddn tarpeensa parhaiten tavoitetaan.



2 TAUSTAA

Opinndytetyon toimeksiantaja on Sastamalan Osuuspankki ja aiheeksi valittiin nuorten
aikuisten, 18-25-vuotiaiden asiakastyytyvéisyyskysely. Tutkimuksessa selvitetdén,
mikd on nuorten kokemus Sastamalan Osuuspankista ja mistd palveluista he ovat tu-
levaisuudessa kiinnostuneita sekd mill tavalla he 16ytévit pankin palvelut. Kysely 14-
hetettiin 18-25-vuotiaille nuorille verkkoviestilld, eli asiakkaille, joilla on verkkopal-
velu kaytdssd. Tutkimukseen valitut kysymykset valittiin ja hiottiin yhdessd opinndy-

tetyon toimeksiantajan ja ohjaavan opinndytetyon opettajan kanssa.

Pankkien vililld on nykyéddn kova kilpailu asiakkaista. Asiakaspalvelu on siirtynyt
viime vuosina voimakkaasti nettiin ja pankkien tavoitteena on ollut kehittdd nimen-
omaan digitaalisia palveluita. Nuoret ovat tulevaisuuden asiakkaita, joten on tirkedd
saada heille positiivisia asiakaskokemuksia, jotta he jatkossakin haluavat olla pankin
asiakkaita ja keskittavat pankkiasiansa samaan pankkiin. (Bergstrom, 2015) (Ylikoski,

2006)

Pankit ovat supistaneet aukioloaikojaan ja konttoreita on suljettu, jolloin henkilékoh-
tainen palvelu nousee mahdollisesti yhdeksi kilpailutekijéksi pankkien vélilld. Myos
Sastamalan Osuuspankki on keskittdnyt konttoritoimintansa yhteen paikkaan, Sasta-
malan keskustaan. Nuoret haluavat mahdollisuuden saada henkil6kohtaista palvelua
kasvotusten. Tarkeda on selvittdd, millaisissa asioissa nuoret haluavat henkilokohtaista
asiakaspalvelua. Oletettavasti nuorten toivoma palvelu on erilaista kuin idkkd&mpien
asiakkaiden tarpeet. lakkddmmat asiakkaat kiyttavét edelleen paljon myds ns. perin-
teisid pankkipalveluja, erityisesti kassapalveluja. Nuorten tdiméanhetkiset kiinnostuksen
kohteet ja heidédn tapansa ja toiveensa kdyttdd pankkipalveluita kertovat myds siité,

mihin suuntaan pankkipalveluita tulevaisuudessa on kehitettava. (Gerd, 2016)

Pankit markkinoivat palvelujaan paitsi perinteisessd mediassa niin myos sosiaalisen
median kanavilla. Sastamalan Osuuspankilla on omat Facebook- ja Instagram —sivus-
tonsa. Kyselyssé tutkitaan eri markkinointikanavien nékyvyyttd ja sitd kautta tehoa

nuorten asiakkaiden parissa.



3 TUTKIMUKSESSA KAYTETYT AVAINKASITTEET

3.1 Asiakaskokemuksen méaritelméa

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan tilannetta, joka syntyy palvelun tarjoajan ja asiak-
kaan vililla ja siihen liittyy kaikki tuntemukset ja teot, eli palvelukokonaisuus. Jokai-
nen kohtaaminen asiakkaan ja palvelun tarjoajan vélilld vaikuttaa asiakaskokemuk-
seen, negatiivisesti tai positiivisesti. Asiakaskokemus on aina yksil6llinen. Asiakas-
kohtaaminen voi alkaa jo ennen kuin asiakas ja palvelun tarjoaja ovat olleet missdén
tekemisissé, silld asiakas on voinut ndhda esimerkiksi palvelun tarjoajan mainoksen
jossakin ja on saanut mainoksesta erilaisia mielikuvia ja odotuksia.

(Markkinointirouta.fi, 2020) (Fischer, 2014)

Myo6s mainonta ja markkinointi rakentavat siis asiakaskokemuksen mielikuvaa — ei
pelkastdan henkilokohtainen kokemus. Asiakaskokemusta kartoitettaessa palvelun tar-
joajan on hyvi pohtia, millaisen tunteen se haluaa asiakkailleen vilittd4, esimerkiksi
lampiman, luotettavan tai iloisen kuvan. Asiakaskokemus ei synny hetkessd, mutta se
voi alkaa pelkdstd hymysti ja tervehdyksestd. Jos asiakas on tyytyvéinen sekd palve-
lusta saamaansa konkreettiseen hydtyyn ettd henkilokohtaisena kokemaansa kohte-
luun, niin palveluntarjoajalle ja asiakkaalle voi tulla jatkuva asiakassuhde. Pankin ol-
lessa kyseessd, pankki voisi tehokkaammin olla mukana erilaisissa eldman nivelvai-
heissa niin raha- kuin lakiasioissa. (Digimarkkinointi.fi, 2020) (Fischer, 2014)
(Loyténd, 2011)

On hyva miettid, miten asiakasta puhutellaan, miten tuotteita hinelle esitelldin tai mi-
ten tarjous tuotteesta annetaan. Jokainen kohtaaminen on osa asiakaskokemusta ja sen
muodostamista. Asiakastyytyviisyys muodostuu usein jopa pienistd ja yksinkertaisista
asioista, niilld saattaa olla suuri merkitys asiakkaan paittdessa asiakkuudestaan. Asi-
akkaan rahatilanne tai yleensé pankkipalvelujen tarve on hyvin henkilokohtainen asia,
joten hyva asiakaskokemus on erittdin tirked pysyvian ja luottamuksellisen pankki-

asiakkuuden luomisessa. (Markkinointirouta.fi, 2020)



Asiakaspalvelijalta tarvitaan hyvid tunne- sekd viestintétaitoja, asiakasta tulee osata
lukea. Asiakaspalvelija osaa suositella tuotteita ja palveluja asiakkaalle, joista tima
hyGtyy ja osaa perustella miksi asiakas hyotyy tuotteesta tai palvelusta. Myds palvelun
tarjoajan tilat vaikuttavat asiakaskokemukseen. Tila, jossa asiakas otetaan vastaan, tu-
lee olla hyvin toteutettu ratkaisu ja luottamusta heréttdvi. Asiakaskokemukseen liittyy
nykyisin tietenkin myos mobiilisovellukset ja nettisivut. Digitaalisessa maailmassa
palvelun tarjoajan brandi ja julkisuuskuva tulee olla hyvé, silld sosiaalisessa mediassa
hyvé ja huono, varsinkin huono kokemus, kulkee todella nopeasti ja saavuttaa suuren
maérin ihmisid. Jos asiakkaan on vaikea toimia netissd palvelun tarjoajan sivuilla tai
sovelluksessa, tulee siitd huono kuva. Nykyién netissd kaiken tdytyy toimia moitteet-
tomasti ja helposti, jotta hyvd asiakaskohtaaminen netissédkin toteutuu. Pankkimaail-
massa, erityisesti nuoren asiakkaan kohdalla, asiakaskohtaaminen tapahtuu paiasiassa

verkossa. (Fischer, 2014)

Palvelun, myds pankkipalvelun, siirtyminen verkkoon antaa omalla tavallaan haasteita
asiakkaan myonteiseen kohtaamineen. Kasvokkain tapahtuvassa asiakaskohtaami-
sessa asiakkaasta pystyy aistimaan mitd mieltd han on esimerkiksi tarjouksesta. Verk-
koviestin kautta ei pysty havainnoimaan asiakkaan kehon kielti. Netin kautta ei myds-
kddn pysty arvioimaan onko asiakas ymmartdnyt kaiken, mistd ollaan keskusteltu.
Kasvokkain pystyy havainnoimaan asiakasta paremmin, ja mahdollisesti varmista-

maan, ettd puolin ja toisin asiat on ymmarretty oikein. (Fischer, 2014)

Tutkimuksessa selvitetdén kyselyn perusteella, millaiset asiakaskokemukset nuorilla
aikuisilla on Sastamalan Osuuspankista henkilokohtaisessa palvelussa, verkkopalve-
luissa sekd markkinoinnin kokemuksissa, sekd millaisia asiakaskohtaamisia he toivo-

vat.

3.2 Palvelun laadun kriteerit

Palvelu on aineeton toiminto tai toimintoja, joita asiakkaalle tuotetaan. Palvelukoke-
mus muodostuu palvelun kokonaislaadusta. Palvelun kokonaislaatu syntyy asiakkaan

odotuksista ja siitd miten palvelu on toteutettu asiakkaalle. Asiakaskokemus on



onnistunut, jos asiakkaan odotukset ja kokemus palvelusta kohtaavat tai ylittyvit.

(Pakkanen, 2013)

Palvelun laatuun vaikuttaa kyky tdyttdd asiakkaan toiveet. Asiakkaalle pyritddn aina
tarjoamaan virheetontd palvelua. Asiakas aistii myos tyontekijoiden olemusta ja toi-
mitilojen puitteita. Luotettavuus syntyy myos henkiloston kéyttdytymisestd. Asiakkaat
odottavat ja arvostavat nopeaa reagointia ja palvelua, asiakkaalla tulee olla tunne, etti
hantd halutaan auttaa ja palvella nopeasti. Empatiakyky on myos térkedd, silld asiak-
kaalle tulee jdada sellainen tunne palvelun jalkeen, ettd heiddt on otettu yksildind huo-
mioon ja huomio on ollut vain heissd tapaamisen aikana. Palvelun tarjoajan kannattaa
huolehtia, ettd asiakas kokisi olevansa merkityksellinen palvelun tarjoajalle. Kun nuori
tulee ensimmadistd kertaa aikuisena 18 vuotta tiyttineend asiakastapaamiseen, hidnen
pitdd saada tuntea itsensé tarkeidksi ja merkitykselliseksi omien raha-asioidensa hoita-
jaksi. Silloin palvelun laatu on tdyttdnyt hyvén asiakaskokemuksen ja sitd kautta laa-

dun kriteerit. (Pakkanen, 2013) (Loytdnd, 2011)

Asiakkaalle tarjottu palvelu tulee olla asiakkaalle raitildity ja asiakkaan tarpeen tayt-
tavé palvelu. Palvelun tarjoajan selkeys niin teksteissddn ja koko olemuksessa on tir-
kedd. Liian monimutkainen esittelyteksti tuotteesta on vain luotaan pois tyontéva.
Asiakas ei vélttimattd ehdi eikd halua kéyttdd aikaa liian pitkdn tai vaikealukuisen
tekstin lukemiseen. Jos esittelyteksti on ytimekkédasti ja ennen kaikkea selkedsti kirjoi-
tettu, niin se luo taas hyvéa ja positiivista kuvaa palvelun tarjoajasta. Verkossa erilais-
ten palvelujen esittelyn selkeys on erityisen tirkeédd, varsinkin kun palvelut ovat siir-
tyneet ja siirtyméssd enenevissid madrin verkkoon, myos pankkitoiminnassa. Verkko-

palvelun pitédd olla helposti 10ydettavissd ja nopeasti kdytettavissd. (Loytdnd, 2011)

Hyviin ja laadukkaaseen palveluun ja asiakaskokemukseen kuuluu myos palvelun jél-
keen tapahtuva viestintd. On hyva varmistaa asiakkaalta, onko hédn ollut tyytyvdinen
palveluun tai tuotteeseen. Palaute joka saadaan jilkikédteen on tirkedd, ja jos jostain
syystd asiakas ei ole ollut tyytyviinen johonkin, niin siitd opitaan jatkossa ja mahdol-
linen tapahtunut virhe voidaan korjata. On hyva tietdd asiakkaan mielipide. Samalla
asiakkaalle jdd tunne, ettd hinen mielipiteellddn on vélid ja hdnestd ollaan kiinnostu-

neita. (Loytdnd, 2011)



Niitd palvelun laatuun vaikuttavia tekijoitd tutkimuksessani selvitetdén nuorten ai-
kuisten mielipiteissd; miten asiakkaan odotukset ja palvelun laatu kohtaavat toisensa,
sekd millaisia pankkipalveluita nuorille aikuisille kannattaa tarjota ja kehittdd. Asia-
kaskokemus ja palvelun laatu kulkevat yleensd kési kddessd. Hyvé asiakaskokemus on

merkki hyvéstd ja tarkoitustaan vastaavasta palvelun laadusta.

Tutkimuksen perusteella kannattaa miettid myos markkinointikanavia, eli miten ja
mité kautta tieto palveluista kantautuu parhaiten nuorten tietoon. Niin kuin edelld ku-
vatuissa tutkimuksissa todetaan, laadukas markkinointi luo mielikuvan laadukkaasta

ja luotettavasta pankkipalvelusta ja luo etukéteen positiivisen kuvan asiakaspalvelusta.



4 AIKAISEMMAT TUTKIMUKSET

Sastamalan Osuuspankista ei ole aikaisemmin tehty samantyyppistd tutkimusta kuin
tdma tutkimus on, mutta muista Osuuspankeista on tehty, esimerkiksi Urjalan Osuus-

pankista (Drude, 2013) ja Polvijdarven Osuuspankista. (Hiltunen P. , 2013)

Aikaisemmin Cgi.fi:n tehtyjen tutkimusten mukaan nuorten keskuudessa pankin va-
lintaan ovat vaikuttaneet erityisesti vanhemmat, jotka yleensé avaavat lapselle tai nuo-
relle ensimmaisen tilin. Sitd kautta nuoret ovat saaneet ensimmaiset pankkikokemuk-

sensa ja myos mielikuvansa.

Omia pankkiasioitaan hoitaessaan digitaaliset palvelut vaikuttavat eniten nuorten pan-
kista saamaan mielikuvaan. Siksi pankin vaihdossa ovat korostuneet asiakaskokemus
ja ymmarrys sekd ennen kaikkea laadukkaat mobiilipalvelut, jotka kehittyvit koko

ajan.

Nuoret haluavat tutkimusten mukaan selkeitd palveluja ja tarjouksia, oikeaan aikaan
ja oikeasta paikasta. Elaméntilanteella ndyttdd olevan merkitystd pankin valintaan ja

tietysti pankkipalvelujen tarpeeseen.

Tutkimuksissa on selvinnyt, ettd nuoret pitiviét siitd, ettd pankkiin on helppo olla yh-
teydessd ja ettd heistd ollaan aidosti kiinnostuneita, mutta pankki ei saisi olla tarpeet-
tomasti hdiritsemassé arkea. Nuoret pitdvit myos bonus-jarjestelmastd, silld keskitté-

minen kannattaa ja se tekee asiakassuhteesta kannattavan.

Nuorilla on kdytdssddn pankin tuotteista oma tili sekd pankki- ja luottokortti. Nuoria
kiinnostaa tutkimuksen mukaan yhd enemmén sddstaminen ja sijoittaminen. Tutki-
mukseen vastaajista suurin osa oli kertonut, ettd heilld on tili, kortti, sdéstotili, ASP-
tili ja rahastoja. Moni nuori oli tutkimuksessa toivonut, etti sddstdmiseen ja sijoittami-

seen olisi parempia palveluja.

Cgi.fi:n kyselyssé korostui se, ettd nuoret haluavat hoitaa asiansa itsendisesti ja pan-

keilta he toivovatkin selkeitd, helppokiyttoisid ja nopeita vilineitd, eli verkkopalvelun



pitdd toimia ja kehittyd. Jos jokin ndistd on jadnyt jélkeen, niin nuoret ovat valmiita

jopa harkitsemaan toista pankkia.

Nuori haluaa tutkimuksen mukaan tavata pankin edustajan henkilokohtaisesti, kun
kyse on riskialttiista asiasta. Nuori haluaa keskustella pankissa, jotta hdn on selvisti

ymmaértanyt mitd tekee.

Sijoittaminen ja sddstdminen on tosiaan tilla hetkelld kasvava kiinnostuksen aihe nuo-
rilla. Nuoret kokivat, ettd he eivit saa siihen tarpeeksi apua tai he eivit osaa hakea
apua sithen. Sdistimiseenkin nuoret kaipasivat tutkimuksessa vinkkejd. Nuoret toivoi-
vat esimerkiksi tekodlyéd, joka voisi suositella rdétéloityjd sijoituskohteita ja sddstami-
sen vilineitd. Nuoret kokivat sijoittamisen vaikeaksi ja siksi nuoret kaipasivatkin apua
ja neuvoja heitd hyodyttdvdadn sijoittamiseen. Nuoret ehdottivat esimerkiksi
workshoppeja, joissa heille opetetaan tarpeelliset asiat. Tutkimuksessa kdvi myos ilmi,
ettd pankin vaihtoon voi olla syyni sijoituspalvelut, jos oman pankin kohdalla kokee,

ettd muualla on parempia sijoituspalveluja.

Nuoret pitivdt mobiilipankkia kdtevimpdna yhteydenottokanavana, silld se on nopea
ja sitd kdytetddn ldhes paivittdin. Puhelut aiheuttavat taas monenlaisia tunteita, toiset

pitévit siitd ja toiset pitdvat puheluita ahdistavana.

Nuoret pitivdt hyvin tdrkednd hyvid asiakaskokemusta, ja sithen kuuluu henkilokoh-
tainen palvelu. He kertoivat haluavansa, ettd ihmisldheinen palvelu séilyy, vaikkakin

lahes kaikki palvelut pystytddnkin jo hoitamaan netissa.

Pankkiin tulisi saada nopeasti yhteytté, jos tarve niin vaatii. Esimerkiksi nettisivuilla
oleva chat-palvelu on erittdin hyvéd, kunhan se on toimiva ja sieltd saa nopeasti jonkun
kiinni. Kaikki digitaaliset palvelut ndyttavit olevan térkeitd nuorille ja niiden toimimi-

nen madrittié pitkille nuoren mielipiteen pankista.

Nuoret voivat ldhted helposti toisen pankin asiakkaaksi, jos oma pankki ei pysy kehi-
tyksessd mukana. Esimerkiksi puhelimella sovelluksien kautta maksaminen kaupassa

on hyvin tirked ominaisuus nuorille.



Nuoret eivét oikein osanneet sanoa mitddn pankin markkinoinnista. Mainoksien pitdisi
ehka olla vaikuttavampia ja niissd tulisi kertoa, miksi toinen pankki olisi parempi kuin
oma pankki, ennen kuin nuori asiakas vaihtaisi pankkia. Lehti- tai tv-mainonta ei ehka
tavoita nuoria aikuisia, jolloin pitdéd harkita muita markkinoinnin muotoja ja mahdol-
lisuuksia. Tutkimuksen mukaan nuoriin tekee vaikutuksen some-mainokset ja heiddn
mielestddn pankkien tulisi enemmén markkinoida somessa tuotteitaan ja palveluitaan.

He haluavat selkeén ja nikyvimmaén kuvan pankista somessa. (Cgi.fi, 2020)

Tutkimuksessa Sastamalan Osuuspankin nuorten asiakkaiden asiakaskokemuksia ja

heiddn arvioitaan palveluiden laadusta heijastetaan edelld mainittuihin tutkimuksiin.
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5 NUORILLE SUUNNATUT PANKKIPALVELUT

OP Ryhmén palveluverkosto koostuu monikanavaisesti verkko- ja mobiilipalveluista,
puhelinpalveluista sekd maan kattavimmasta konttoriverkostosta. Sastamalan Osuus-
pankin konttori tarjoaa pankkipalvelut jokaisena arkipdiviani. Pankkipalveluiden li-
sdksi Sastamalan Osuuspankki on tarjonnut OP Pohjolan vakuutuspalveluita. OP
Ryhmi on investoinut mobiili- ja verkkopalveluiden kehittimiseen merkittavasti. Eri-
tyisesti mobiilipalveluiden merkitys on kasvanut niin henkild- kuin yritysasiakkaiden-

kin asioinnissa. (Tilinpdétos 2019, Sastamalan Osuuspankki, 2020)

Olemassa olevat maksuttomat palvelut 18-25-vuotiaille ovat erilaiset tilit, yksi kortti
(tavallinen pankkikortti tai luotollinen pankkikortti) ja verkkopalvelu. Vasta 26-vuoti-
aana aletaan veloittamaan palvelumaksuja ja palvelumaksujen summa riippuu siité,

onko pankin omistaja-asiakas. (Op.fi, 2020)

18-vuotiaille nuorille asiakkaille l&hetetddn kirje kotiin, jossa nuorta pyydetddn va-
raamaan aika konttorille 18-vuotiskdynnille. 18-vuotiskdynnilld kidydddn 1dpi nuoren
palvelut, joita hénelld jo on. Kaikissa tapaamisissa asiakkaan henkil6llisyys varmiste-

taan ajokortista, henkilokortista tai passista. (Op.fi, 2020)

Asiakkaille suositellaan, ettd heilld olisi ainakin kaksi tilid. Toinen olisi korttitili ja
toinen sddstotili. Tadma siksi, ettd kaikki varat eivit olisi korttitilin takana, jos esimer-

kiksi kortti varastettaisiin ja sitd kdytettdisiin vairin. (Op.fi, 2020)

Nuorelle kerrotaan, ettd tileissd ei ole tilld hetkelld korkoa ollenkaan. Sddstimiseen
tarkoitettu tili on tavoitetili. Talld hetkella tavoitetilissd on mahdollinen Euribor-korko.
Tavoitetilissd on rajoitus, ettd kalenterivuoden aikana tililtd saa nostaa ilmaiseksi nelja
kertaa ja viidennestd kerrasta eteenpdin nostosta peritddn 10 euron palvelumaksu. Té-
maén rajoituksen takia moni nuori haluaa avata toisen kayttotilin, jotta tilien valilla saa

tehda vapaasti tilisiirtoja, ilman kustannuksia. (Op.fi, 2020)

Kun nuori tulee 18-vuotiskdynnille, hénelld on yleensd kdytdssd Electron-kortti.

Electron-kortti on alaikdisen kortti ja nuorelle ldhdetddan tilaamaan Debit-kortti.
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Nuorelle kerrotaan, ettd jos hédn ldhtee opiskelemaan esimerkiksi ammattikorkeakou-
luun, niin hén voi saada luotollisen pankkikortin. Luotollinen kortti tuo turvaa elimén
yllattiviin tilanteisiin. Vaikka olisikin luottokortti, sitd ei tarvitse kdyttda jos ei halua,
mutta se on arjen turva, jos tulee yllattdvid menoja. Luotollista korttia suositellaan

my0s, kun nuori siirtyy tydeldmaién ja tulot ovat sddnnollisid. (Op.fi, 2020)

Jos nuorelle ei ole avattu verkkopalvelua alaikdisend, niin nyt viimeistdén se avataan,
jos nuorella on passi tai henkilokortti mukana. Jos nuorella ei ole passia tai henkil6-

korttia, hdntd opastetaan hankkimaan sellainen. (Op.fi, 2020)

Myos ASP-tilid suositellaan nuorelle, jos hénelld sellaista ei ole tai hdn ei omista jo
omaa asuntoa. ASP-tilissd on vuotuinen 1% korko ja ASP:n ehdot taytettynd lisdkor-
ko on 4%. Koska ASP-tilissd on hyvi korko tavalliseen kayttotiliin verrattuna, jossa

on 0% korko, suositellaan tété tilid oman asunnon sdédstimiseen. (Op.fi, 2020)

Nuorille suositellaan my0s omistaja-asiakkuutta. Kun he ovat omistaja-asiakkaita, he
saavat erilaisia etuja ja alennuksia, joita voi lunastaa esimerkiksi OP-mobiilissa. Omis-
taja-asiakkaana bonustilille kertyy bonuksia, joilla maksetaan palvelumaksuja ja esi-
merkiksi vakuutusmaksuja. Parhaimmillaan asiakas ei joudu maksamaan vakuutuk-

sista mitddn, jos kaikki maksut voidaan kuitata bonustililtd. (Op.fi, 2020)

Nuorille kerrotaan myods Vakavan sairauden turvasta, joka kattaa 11 vakavaa sairaut-
ta, tapaturmaisen kuoleman ja tapaturman aiheuttaman pysyvén haitan. Korvaussum-
man saa nopeasti ja verottomasti kdyttoonsd, kun vakava sairaus on todettu ja sum-

man saa kéyttdd mihin haluaa. (Op.fi, 2020)

Kun nuori tiyttdd 26 vuotta ja palvelut muuttuvat maksullisiksi, niin omistaja-asiak-

kaana palvelut ovat edullisempia. (Op.fi, 2020)
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6 TUTKIMUS

6.1 Tutkimuskohde

Tutkimuskohteena on Sastamalan Osuuspankin pankkipalvelut 18-25-vuotiaille ja hei-
din asiakaskokemuksensa niistd sekd nuorille suunnattu markkinointi ja sen tehok-
kuus. Tutkimuksella myds selvitetddn nuorten asiakkaiden toiveita pankkipalvelujen
suhteen. Kysely toteutettiin kyselylomakkeella, joka ldhetettiin verkkoviestilld kaikille
pankin 18-25-vuotiaille asiakkaille, joilla on verkkopalvelu kaytossddn. Kysely oli siis
pankkitunnuksien takana. Tutkimuskyselylomake on ensimmadisena liitteend opinndy-

tetyon lopussa.

Maédrillinen tutkimus sopi tdhén opinndytetyohon hyvin, silld tavoitteena oli saada
mahdollisimman moni vastaamaan kyselyyn ja sitd kautta kattava aineisto, ja vastauk-
sia analysoimalla saada hyddyllista tietoa pankin kayttoon. Tutkimus ldhetettiin 1100
18-25-vuotiaalle, joilla oli verkkopalvelu. 90 nuorta vastasi, eli noin 8% vastasi kyse-

lyyn. Verkkokysely oli auki noin kuukauden.

6.2 Tutkimuksen tavoite

Tédma tutkimus selvittdd, mitd ja millaisia pankkipalveluja nuoret kiyttavét sekd miten
heidin palvelujaan ja asiakaskokemuksiaan voidaan parantaa.
Tutkimuskysymyksilld selvitetddn mm.
e Mitka tekijat vaikuttavat asiakasmielipiteeseen?
e Mitka tekijdt vaikuttavat Sastamalan Osuuspankin valintaan omaksi pankiksi?
e Mitka asiat vaikuttavat ylipddtdan pankin valintaan?
e Mitd nuoret toivovat omalta pankiltaan?
e Miten nuorten toiveet pankin suhteen saadaan toteutettua?

e Milla tavalla nuoret kokevat pankin markkinoinnin?



13

6.3 Tutkimusote

Tutkimusmenetelmani kédytetdén ensinndkin kvantitatiivista tutkimusotetta, koska ta-
voitteena on saada mahdollisimman monen nuoren asiakkaan mielipide Sastamalan

Osuuspankista. (Heikkilé, 2020)

Kvantitatiivista tutkimusotetta voidaan kutsua myos tilastolliseksi tai maaralliseksi
tutkimukseksi. Se sopii lukuméérié ja prosenttiosuuksia tutkiviin kyselyihin. Mééaral-
liseen tutkimukseen tarvitaan riittdvan suurta otosta ja tdssd kdytetddn yleensd tutki-
muslomakkeita, joissa on valmiina vastausvaihtoehdot. Vastauksia voidaan tutkia ku-
vioin ja taulukoin. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla saadaan selvitettyd olemassa

oleva tilanne. (Heikkil&, 2020)

Aineistonkeruumenetelméksi valittiin verkkokyselylomake, silld siind asiakas pystyi
vastaamaan moneen kysymykseen suhteellisen nopeasti ja kirjoittamaan mielipi-
teensd. Valintaa tukee ajatus, ettd tutkimuksen kohderyhmén tavoittaa parhaiten ver-
kon kautta. Verkkokyselylld saavutettiin haluttu kohderyhma ja silld tavalla estettiin
otokseen kuulumattomien henkildiden vastaaminen. Samalla estettiin saman henkilon
vastaaminen useampaan kertaan. Vastauksia saatiin 90 kappaletta. Tutkimustulosten

luotettavuus varmistetaan analysoimalla kaikki vastaukset. (Heikkil&, 2020)

Tutkimusongelman ratkaisussa kiytetddn myds kvalitatiivista menetelmédd. Sen avulla
pyritddn ymmartdmain tutkimuskohdetta, tdssd tapauksessa pankin nuorta asiakasta,
ja selittimiédn hinen kiyttdytymisensé ja padtosten syitd. Tadmén vuoksi vastaukset py-
ritddn analysoimaan mahdollisimman tarkasti. Kvalitatiivisella tutkimuksella pyritdén
ymmartdméain paremmin, miksi nuori asiakas valitsee tietyn palvelun ja miksi hén rea-
goi markkinointiin tietylld tavalla. Kvalitatiivinen tutkimus sopii hyvin pankin toimin-

nan kehittdmiseen. (Heikkil4, 2020)
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7 SASTAMALAN OSUUSPANKIN 18-25-VUOTIAIDEN PANKKI-
PALVELUIDEN KEHITTAMINEN — TUTKIMUSTULOKSET

7.1 Taustatiedot

IKA
90 vastausta
® 18-19
@ 20-21
® 22-23
@ 24-25
Kuvio 1

Ikdjakauma oli suhteellisen tasainen: 18-19-vuotiaita oli 21 henkildd, 20-21-vuotiaita
oli 13, 22-23-vuotiaita oli 27 ja 24-25-vuotiaita oli 29 henkilod. Vanhimmat vastasivat

eniten ja 20-21-vuotiaat vahiten, kuten kuviosta 1 voidaan ndhda.

SUKUPUOLI

90 vastausta

@® MIES
@ NAINEN
® MuUU

Kuvio 2

Naiset vastasivat eniten ja heitd oli 61 henkil6d. Miehid oli 27 ja muun sukupuolisia

oli 2, kuvion 2 mukaan.
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7.2 Koulutustausta

KORKEIN TUTKINTO

90 vastausta

@ PERUSKOULU

@® AMMATTIKOULU

@ LUKIO

@ AMMATTIKORKEAKOULU
@ YLIOPISTO

Kuvio 3

Koulutustaustan selvityksen mukaan lukion suorittaneet olivat vastanneet eniten, eli
33 henked, kuten kuviosta 3 nikee. Toiseksi eniten vastasivat ammattikoulun suorit-
taneet nuoret 25 henkil6lld. Kolmanneksi sijoittui yliopistotutkinnon suorittaneet eli
16 henked, neljainneksi ammattikorkeakoulusta valmistuneet eli 12 henked ja vdhiten

oli vastannut vain peruskoulun suorittaneet asiakkaat eli 4 henkil6a.

Kyselyyn vastanneiden koulutustausta vastaa aika hyvin koko védeston koulutustaustaa
18-25-vuotiaiden kohdalla. (Tilastokeskus; Videston koulutusrakenne, julkaistu
2.11.2018, 2020)

7.3 Asiakkuus

OLETKO AINA OLLUT SASTAMALAN OSUUSPANKIN ASIAKAS?

90 vastausta

@ KYLLA
@® EN

Kuvio 4
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Vastanneista 77 henkil6d oli aina ollut Osuuspankin asiakkaita ja 13 eivit olleet aina
olleet Sastamalan Osuuspankin asiakkaita. T&lld tavalla vastanneilta saatiin 12
vastausta ja useammassa vastauksessa esiintyi, ettd Osuuspankissa on paremmat edut
kuin edellisessd pankissa oli ollut.
Muita vastauksissa ilmi tulleita syitd pankin vaihtoon olivat, etti

e vanhemmat olivat vaihtaneet Osuuspankkiin vakuutusten takia

e toinen konttori oli suljettu ja siksi oli vaihtanut Sastamalan OP:n asiakkaaksi

o edelliselld pankilla oli paljon hiiridita

e puolison kautta vaihdettiin Sastamalan Osuuspankkiin

e kun kotipaikka on vaihtunut Sastamalaan, niin silloin my6s pankki on

vaihtunut.

Valtaosa nuorista asiakkaista on aina ollut Sastamalan Osuuspankin asiakkaana.
Osuuspankilla on Sastamalassa ollut perinteisesti vahva asema. Yleisimmit syyt
pankin vaihtoon Sastamalan Osuuspankkiin liittyivit pankkien palveluiden vertailuun
ja niistd saataviin hyotyihin, helpompaan palveluiden saatavuuteen, mutta myos
elamantilanteiden muutoksiin. Sastamalan OP on téstd ndkokulmasta kyselyn mukaan
onnistunut palveluissaan, ja edelleen kannattaa markkinoida pankkipalveluita nuorten
eldmdn nivelkohdissa, kun tulee erilaisia elimidnmuutoksia. Tdémé on ikd, jolloin
muutetaan opiskelun tai tyon vuoksi, luodaan parisuhteita tai saadaan lapsia, jolloin
tarvitaan suurempi asunto. Myo6s vakuutusturva tulee ajankohtaiseksi monella tavalla,
kun tarvitaan mahdollisesti oma kotivakuutus tai itselle tai lapselle vakuutuksia. Téssd

vaiheessa nuori hankkii usein ensimmaiisen autonsa, jolloin tarvitaan autovakuutuksia.

Pankin vaihdon yhteydessa syyni oli myds helpompi palveluiden saatavuus. Sastama-
lan Osuuspankilla ja Osuuspankkiryhmélld on ylipdétaan edelleen kohtuullisen kattava
pankkiverkosto, joka helpottaa sellaisten asioiden hoitoa, joissa asiakkaat haluavat
henkil6kohtaisesti tulla paikalle. Sastamalan Osuuspankin toiminta-alue on aika laaja,
ulottuen laajalle maaseutualueelle, mutta Sastamalan keskustaan tullaan hakemaan
paljon muitakin palveluita ja se on tydssdkdyntialuetta, joten asiointimahdollisuus

pankissa on suhteellisen helppoa.
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7.4 Sastamalan Osuuspankin asiakastyytyvaisyys

MILLAINEN MIELIKUVA SINULLA ON SASTAMALAN OSUUSPANKISTA?

Tdhén osioon tuli vastauksina “hyvéd, neutraali, positiivinen, todella hyvéa, ei

minkédinlainen”. Perusteluina niihin mielikuviin oli, ettd

on saatu mukavaa palvelua

tarpeelliset asiat ovat hoituneet suhteellisen nopeasti
asiointi on ollut helppoa ja asiallista

pankki on luotettava, helppo, avulias

pankilla on selkedt palvelut ja ammattitaitoinen henkilokunta
tavallinen pankki, asiat sujuu ja hoituu

kaikki toimii aina sujuvasti

henkilokunta on kiinnostunut asiakkaistaan

reilu, paras, palveleva pankki

lammin, palvelualtis, miellyttdvd oman kyldn pankki
tuttu ja turvallinen, asiakasldhtdinen, asiallinen
varma ja luotettava, otetaan hyvin vastaan

apua saa tarvittaessa

pankissa on ystdvéllinen ja tehokas palvelu

hyvé mielikuva, mutta etiinen

mutkaton palvelu

pankki on viihtyisé ja asiakaspalveluhenkinen.

Kyselyn mukaan nuorilla asiakkailla on erittdin hyva mielikuva Sastamalan Osuus-

pankista. Pankki on onnistunut imagon luomisessaan erinomaisesti, koska vastauk-

sissa kiiteltiin nimenomaan ystivillistd, asiakasldhtoistd, ammattitaitoista ja sujuvaa

palvelua. Asiakaskohtaamiset ovat tutkimukseen osallistuneiden osalta olleet onnis-

tuneita. Tatd johtopditdstd tukee myos seuraava kysymys:
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OLETKO OLLUT TYYTYVAINEN SASTAMALAN OSUUSPANKKIIN?

90 vastausta

@ KYLLA
®EN

Kuvio 5

Kuvion 5 mukaan, kaikki 90 vastaajaa vastasivat, ettd ovat tyytyviisid Sastamalan
Osuuspankkiin. Tyytyvéisyyteen on siis aihetta, mutta se antaa my0s haasteen, miten
nuorten asiakkaiden tyytyviisyys saadaan jatkumaan. On mietittdvd, my0s ndiden vas-

tausten perusteella, mitd nuoret toivovat tulevaisuudessa omalta pankiltaan.

OLETKO KAYNYT 18-VUOTISKAYNNILLA, KUN TAYTIT 18 VUOTTA?

A

90 vastausta

@ KYLLA
@® EN

Kuvio 6
Kaikki 18-vuotiaat asiakkaat kutsutaan ns. 18-vuotiskdynnille pankkiin. Kuvion 6
mukaan, tilld kdynnilld oli kdynyt kaikista vastanneista 79, kun taas 11 nuorta ei ollut
kaynyt.
Syitd, miksi ei ollut kdynyt, olivat ettd

e ci padssyt kdynnille ja kdynti hoidettiin puhelimitse

e ¢iole tullut kutsua

e ciole kuullut 18-vuotiskdynnista.
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Vastanneista osa ei ollut vield Sastamalan Osuuspankin asiakas tiyttdessddn 18 vuotta,
mika selittdd sen, ettd kutsua ei ollut tullut. Kutsu ldhetetddn automaattisesti kaikille
18 vuotta tiyttiville asiakkaille. Valtaosa vastanneista oli noudattanut kutsua, joten

kaynti koetaan térkedksi.

JOS KAVIT 18-VUOTISKAYNNILLA, NIIN OLIKO KAYNNISTA MIELESTASI HYOTYA?

90 vastausta

@ KYLLA
®c
EN OSAA SANOA

Kuvio 7

Vastanneista 59 asiakasta kertoi, ettd 18-vuotiskdynnista oli hydtya (kts. kuvio 7). Sen
sijaan 28 nuorta vastasi, ettd ei osaa sanoa. Kolmen vastaajan mielestd kidynnisté ei

ollut hydtya.

Valtaosan mielestd 18-vuotiskdynnisti oli siis hyotyad. Toisaalta noin kolmasosa oli
sitd mieltd, ettei osaa sanoa tai ei ollut hyotya. Tdsséd kohtaa voi miettid, milld keinoilla
tyytyvaisyyttd voisi parantaa, jotta nuoren asiakkaan “hydtyprosenttia” saisi suurem-
maksi. Yksi keino voisi olla Cgi.fin tutkimuksessa mainittu workshop, “ty&paja” tai
verkkokurssi aiheista, jotka nuoria asiakkaita todella kiinnostavat tai joista he kokevat
saavansa konkreettista hyotyd. Néitd tydpajoja tai verkkokursseja voisi mainostaa 18-

vuotistapaamisten yhteydessd sekd myds nuorten suosimilla some-alustoilla.

Yksi syy, miksi nuoren kokema “hyodtyprosentti” ei ollut paras mahdollinen, johtuu
siitd ettd nuorten asiakkaiden eldméntilanne vaihtelee 18-vuotiaana. Toiset asuvat
vield kotona, jolloin monet kdynnin yhteydessa kisiteltdvit asiat eivét ole vield ajan-
kohtaisia, jolloin ne eivét vélttdmaittd edes kiinnosta. Jotkin pankkiasiat tulevat ajan-
kohtaisiksi vasta vuosien jélkeen. Siksi olisi tarkeda jo timén kidynnin yhteydessa “si-
touttaa” nuori asiakas pankkiin niin, ettd hin osaa kdintyd pankin puoleen, kun ela-

miéntilanne ja sitd kautta pankkipalvelun tarve muuttuu. Oikein suunnatulla
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markkinoinnilla pankki pystyy “muistuttamaan” palveluista, joita silld on nuorelle asi-
akkaalle tarjota, kun ko. palvelu tai palvelut tulevat nuorelle ajankohtaisiksi - ja hdn

saa pankkipalveluista parhaan mahdollisen avun ja hyodyn.

ONKO SINULLA ASIAKKUUTTA JOSSAIN MUUSSA PANKKIRYHMASSA KUIN OSUUSPANKISSA?
(NORDEA, S-PANKKI, SAASTOPANKKI...)

90 vastausta

@ KYLLA
@€

Kuvio 8
Vastanneista 52 henkil6lld ei ole asiakkuutta muissa pankeissa ja 38 henkildlla on.
Vastanneita oli 36 ja heistd 28 henkilod voisi keskittdd asiakkuuden Osuuspankkiin.

Kahdeksan henkil64 ei olisi sithen valmis. (Kts. kuvio 8)

Suhteellisen isolla osalla vastanneista nuorista oli siis asiakkuus myds muissa pan-
keissa. Yksi selittdva syy tdhdn saattaa olla, ettd suurien kauppaliikkeiden etukortteihin
voi olla liitettyna tili, jolle edut maksetaan. Téllaisena esimerkkind vaikkapa S-bonus-
tili, jolloin etukortin haltija on my0ds S-pankin asiakas. Noin 9 % kaikista vastanneista
ei ollut valmis keskittdméén asiakkuuttaan Osuuspankkiin.

JOS VASTASIT EDELLISEEN "KYLLA" NIIN OLISITKO VALMIS KESKITTAMAAN PAAASIAKKUUDEN
OSUUSPANKKIIN?

36 vastausta

@ KYLLA
@® EN

Kuvio 9
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Edellisen kysymyksen jatkokysymykselld selvitettiin, onko nuorella halukkuutta kes-
kittdd padasiakkuuden Osuuspankkiin. Kysymykseen vastanneista nuorista jopa ldhes
78% oli valmis péddasiakkuuden keskittdmiseen. Tdmé kertoo, ettd mielikuva pankista
on hyvin positiivinen, mutta my0s, ettd tdlle ryhmélle kannattaa tehostaa markkinoin-
tia ja saada nuoret ymmartdméén, milld tavalla he itse hyotyvit keskittdmisestd. Tassa

kohdassa on selvé tilaisuus markkinoinnille. (Kuvio 9)

ONKO SINULLA OP-MOBIILI KAYTOSSA?

90 vastausta

@ KYLLA
@®E

)

Kuvio 10

Vastanneista 84 henkil6lld on OP-Mobiili kédytdssé ja vain kuudella ei ole. Pivo on

kaytossd 66 henkildlla ja 24:114 ei ole. (Kuvio 10)

Vastanneilla nuorilla 93,3 %:lla oli OP-mobiili kiytossdin. Tama korreloi suunnilleen
sen kanssa, ettd 9% ei ollut valmis keskittiméan asiakkuuttaan Osuuspankkiin, eli
heilld saattaa olla jo jonkin toisen pankin mobiilisovellus kéytossdan.
Nain korkea OP-mobiilisovelluksen kéyttd kertoo siitd, kuinka tdrked hyvin toimiva
mobiilisovellus nuorille asiakkaille on, ja kuinka nuoret ylipdétééan hoitavat pankkiasi-
oitaan. Kun nuori asiakas kayttdi padasiassa OP-mobiilia pankkiasioittensa hoidossa,
niin heille kohdistuvaa markkinointia kannattaa edelleen sijoittaa Instagramiin ja Fa-

cebookiin tai muihin nuorten puhelimessa kdyttdmiin sovelluksiin.
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ONKO SINULLA PIVO KAYTOSSA?

90 vastausta

@ KYLLA
®El

Kuvio 11

Valtaosalla vastanneista nuorista oli mobiilipankki kéytdssd, ja heistd yli 70%:1la oli
myos Pivo kédytossé. Pivon kédyttoon otossa on vield noin neljdsosa kasvun varaa, mika
on aika paljon. Tdssd on myods markkinoinnin paikka: mitd hyotyd nuori asiakas saa

Pivon kiytostd sekd miksi ja missd asioissa se on kdtevd sovellus. (Kuvio 11)

KOETKO, ETTA PYSTYT HOITAMAAN SUURIMMAN OSAN PANKKIASIOISTASI TAYSIN
SAHKOISESTI? (OP-MOBIILI, OP.FI)

90 vastausta

@ KYLLA
® EN
@ EN OSAA SANOA

Kuvio 12

Kyselyyn vastanneista 89 henkilod kokee, ettd pystyy hoitamaan suurimman osan
pankkiasioistaan tdysin sdhkdisesti. Yksi henkild vastasi, ettd ei osaa sanoa. (Kuvio

12)

Lihes kaikkien vastaajien arvio, ettd he pystyvit hoitamaan suurimman osan pankki-
asioistaan tiysin sdhkoisesti, kertoo nuorten asiakkaiden tottumuksesta ja osaamisesta

kayttdd verkkopalveluja. He ovat sukupolvi, joka ei arkaile hoitaa pankkiasioitaan



23

verkon kautta. Asiakaskokemus on ehdottomasti myonteinen tdssd palvelumuodossa.
Pankin séhkdisten palvelujen pitdé siis pysya kehityksessd mukana, jotta my0s palve-
lun laatu on ajanmukainen. Lahes kaikkia asioita eivét nuoretkaan halua hoitaa sédh-

koisesti, siksi myos henkilokohtainen palvelu on térkeda.

KUINKA USEIN KAYTAT VERKKOPALVELUA? (OP-MOBIILI, OP.FI)

90 vastausta

@ PAIVITTAIN
@ MUUTAMAN KERRAN VIIKOSSA

38,9% KERRAN VIIKOSSA
@ MUUTAMAN KERRAN
KUUKAUDESSA

@ HARVEMMIN

Kuvio 13

Verkkopalvelua kayttad joka pédiva 40 henkilod. Muutaman kerran viikossa kayttdad 35
henkil6d. Viisi henkilda vastasi, ettd kayttdad kerran viikossa. Yhdeksén henkil6a vas-
tasi, ettd kayttdd verkkopalvelua muutaman kerran kuukaudessa ja yksi henkil6 vas-

tasi, ettd kiyttdd harvemmin kuin muutaman kerran kuukaudessa. (Kuvio 13)

Nuoret asiakkaat ovat ahkeria verkkopalvelun kayttdjid: valtaosa vastaajista kayttda
verkkopalvelua joka péiva tai muutaman kerran viikossa. Nuoret ovat siis keskittineet
peruspalvelut verkkoon, kassa-asiointiin he eivit todennédkdisesti tarvitse henkilokoh-
taista palvelua. Verkkoasiointi on luonteva osa nuoren raha-asioiden hoitoa ja nuoret
haluavat olla tiiviisti “kartalla” omista raha-asioistaan. Yksi selitys tdhin saattaa olla,
ettd nuorten rahavarat ovat usein tiukoilla, jolloin pitda tarkasti tietdd oma rahatilanne.
Téllaisessa tilanteessa mobiilipankista voi nopeasti tarkistaa rahavarat. Toimiva mo-
biilipankki on todella tdrked ja jopa valttdmaton nuorelle hdnen arjessaan. Ahkera mo-
biilipankin kédyttdminen on viesti siitd, millaista pankkipalvelua nuoret asiakkaat myos

tulevaisuudessa tarvitsevat ja kayttavit.
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MILLA LAITTEELLA HOIDAT PANKKIASIOITASI ENITEN?

90 vastausta

@ ALYPUHELIN

/ @ TABLETTI
N ® TIETOKONE

Kuvio 14

Vastanneista 76 henkiloa hoitaa pankkiasiat dlypuhelimella. Tietokoneella pankkiasiat
hoitaa 13 henkil64 ja yksi henkild tabletilla. (Kuvio 14)

Alypuhelimen suuri kiyttdosuus eli 84,4 % kertoo nuorten asiakkaiden palvelumuo-
don tarpeesta: mobiilisovellus ja sen kdyttbominaisuudet korostuvat. Nuoret pystyvét
kayttdimadn mobiilisovellusta monipuolisesti ja hyddyntdmadn sen ominaisuuksia, eri-
tyisesti sitd, ettd se on koko ajan mukana ja saatavilla. Mobiilisovelluksen on kuitenkin
oltava selked ja helppokiyttdinen, jokapdividisten raha —asioiden hoitamiseen opti-

moitu. Asiakaskokemuksen on oltava vaivaton.

Suurta osaa erilaisia sovelluksia kdytetdén dlypuhelimen kautta. Ja kun tiedetddn,
kuinka olennainen osa élypuhelin sovelluksineen on nuorten eldméssd, nuorille asiak-
kaille suunnattua markkinointia kannattaa suunnata nimenomaan néille kanaville, ku-

ten Instagramiin, Snapchatiin, Youtubeen ym. miti nuoret kulloinkin seuraavat.
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KOETKO TARKEANA MAHDOLLISUUTTA KAYDA ITSE HENKILOKOHTAISESTI PANKISSA?

90 vastausta

@ KYLLA
@ EN

Kuvio 15

Kyselyn mukaan 54 henkil6d kokee tarkednd mahdollisuutta kdyda itse henkilokohtai-

sesti pankissa ja 36 henkil6a ei kokenut henkilokohtaista kiyntid tarkednd. (Kuvio 15)

Vaikka nuoret asiakkaat kdyttdvét “tavallisten” pankkiasioiden hoitoon pédasiassa
verkkopalvelua, varsinkin mobiilisovelluksen muodossa, on huomattavaa, kuinka
suuri osa heistd kuitenkin haluaa myds mahdollisuuden kdydé henkilokohtaisesti pan-
kissa. Tadssd kohdassa pitdd miettid erityisesti sitd, mité asioita he haluavat ja kokevat
tarvitsevansa hoitaa konkreettisesti henkilokohtaisella pankkipalvelulla. Jokapéivéiset
laskujen maksamiset, tilien saldon seuraaminen ym. toiminnot nuorten on helppo
tehdd mobiilisovelluksella, mutta nuorilla on vield suhteellisen vihdn kokemusta ja
ehka niukasti tietoakin mm. laina-asioista, sijoittamisesta tai vakuutusasioista. Naisti
asioista halutaan tulla keskustelemaan henkil6kohtaisesti, ja se mahdollisuus heilld on

oltava.

Kartoitettaessa nuorten asiakkaiden tarvitsemaa henkil6kohtaista, paikan pééllé tapah-
tuvaa asiointia, sitd voisi vastaisuudessakin kysyéd ja tarjota 18-vuotistapaamisessa,

sekd my0s esimerkiksi verkkoviestikyselylla.
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MILLAISISTA PALVELUISTA OLET KIINNOSTUNUT NYT TAI LAHITULEVAISUUDESSA?

90 vastausta

TILIT

KORTIT
OMISTAJA-ASIAKKUUS

YRITYSLAINAT
YRITYKSEN KASSANHALLINTA
SAASTAMINEN

LAKIPALVELUT
OP KOTI
POHJOLA VAKUUTUS

0 20 40 60 80

Kuvio 16

Kuvion 16 neljds kohta ylhadltd alaspdin on henkildasiakkaan lainat ja kahdeksas

kohta, jossa ei ndy palvelua, on sijoitukset.

Tilit, kortit ja omistaja-asiakkuus

Tileist4 oli kiinnostunut 58 henkil64. Korteista oli kiinnostunut 54 henkil64. Omistaja-
asiakkuus kiinnosti 39 henkil64. Tileistd, korteista ja omistaja-asiakkuudesta keskus-

tellaan 18-vuotiskdynnilla.

Vastausten perusteella 18-vuotiskdynti on hyvin tdrked palvelumuoto, koska niin iso
osa vastaajista oli kiinnostunut sielld késiteltdvistd pankkiasioista. Tietoa on pankin
nettisivuilla saatavilla, mutta ilmeisesti néistd halutaan keskustella henkilokohtaisesti.
Asiakaskokemuksena 18-vuotiskéynti on osa aikuistumista: nuori kokee tarkedksi, ettd
nyt hédn voi itse hoitaa raha- ja pankkiasioitaan. Jos jokin asia ei ole nuorelle asiak-
kaalle juuri siind tilanteessa ajankohtainen, niin informaatio saattaa jaada ohitetuksi.
Téssédkin kohdassa some-markkinointi voisi olla tehokasta: markkinoidaan mahdolli-
suutta tulla keskustelemaan nuorelle kulloinkin ajankohtaisesta pankkiasiasta ja -pal-

velumuodosta.
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Kyselyn tulosten mukaan omistaja-asiakkuudesta ja sen hyddyistd kannattaa edelleen
informoida 18-vuotiskdynnilld, ja markkinoida sitd myds muilla tavoin. Tétéd johtopéa-
tostd tukee se kyselyn kohta, jossa moni vastanneista nuorista oli valmis siirtiméén

padasiakkuuden Osuuspankkiin.

Lainat

Kyselyn mukaan 57 henkil6é oli vastannut, ettd lainat kotia ja muita isoja hankintoja
varten kiinnostivat. Yrityslainoista oli kiinnostunut kuusi henkildd. Nelja vastaajaa oli

kiinnostunut yrityksen kassanhallinnasta.

Lainat henkilokohtaista eldmda varten ovat tdssd elaméinvaiheessa tarkeitd, kun esi-
merkiksi 1dhdetddn opiskelemaan tai perustetaan omaa kotia ja tehdéén sitd varten han-
kintoja. Asiallisen tiedon tarve on suuri, koska varsinkin nuoret ovat alttiita ns. pika-
vippien houkutuksille. Nuoren 18-vuotiskdynnilld on paljon asioita kdsiteltdvénd, jo-
ten aikaa ei valttamattd j44 eikd ole ehkd ajankohtaista siind vaiheessa keskustella sy-
véllisemmin lainoista. Lainan ottaminen ja saaminen vaikuttaa nuoren eldmién pitkin
aikaa, joten se on tdrked markkinoinnin kohde nuorelle asiakkaalle 1dhitulevaisuu-
dessa, muutaman vuoden sisdlld. Kannattaa miettid, tarjotaanko nuorille asiakkaille
uutta kutsukdyntid vihdan myohemmin, “jatkokurssia”, jossa keskustellaan enemmaén
yksityis- ja yrityslainoista, tai vaikkapa sijoittamisen aloittamisesta. Téllaista opastusta

voidaan tarjota myos workshop- tai verkkokurssimuodossa.

Yrittdiminen eri muodoissaan on nyt ja tulevaisuudessa tdrked itsensd tyOllistimisen
muoto. Tdssd vaiheessa elamai moni nuori ei ehké vield ymmaérrd, kuinka ajankohtai-
nen asia yrityksen perustaminen saattaa olla, koska harva vastaaja oli yrityslainoista
kiinnostunut. Toisaalta nopeasti muuttuvassa tyoeldmaissa nuoren on hyvé tietdd, milla
tavalla ja mitd palveluita pankilla on tarjota nuoren yrittdjén alkuvaiheissa. Tassd koh-
dassa pankin kannattaa olla yhteisty0ssd oppilaitosten kanssa, ja olla niiden kanssa
jarjestimassd vaikka “yrittdjan verkkokurssia” pankkiasioissa. Myo0s aloittelevan yrit-
tdjan pankkiasioiden some-markkinointia kannattaa tehostaa ja kohdistaa sitd oppilai-

toksissa opiskeleville.
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Séédstdminen ja sijoittaminen

Palveluista 67 henkil6d oli kiinnostunut sddstdmisestd. Rahastoista, osakkeista ja va-

kuutussaastamisestd oli kiinnostunut 53 henkilo4a.

Valtaosa vastaajista oli nédin ollen kiinnostunut erilaisista tavoista sddstda ja/tai kerata
varallisuutta. Tatd kiinnostusta kannattaa tukea ja ohjata markkinointia my0s tdhén
pankkipalvelun muotoon. Moni eldméntilanne helpottuu, kun on jo nuorena ottanut
tavaksi sddstdd ja/tai sijoittaa - varsinkin lainaa haettaessa. Lainaa hakiessa pitdd jo
olla osa séddstettyndkin, siksi ajoissa aloitettu sddstiminen kannattaa. Eldkeiéin nous-
tessa varhain aloitettu sddstdminen ja sijoittaminen on niin ikdén kannatettavaa toimin-
taa, vaikka tdssd vaiheessa eldmii asia kaukaiselta tuntuukin. Kiinnostus sijoittami-
seen on lisdéntynyt viimeisen vuosikymmenen aikana kaikissa ikdryhmissd. Nuorilta
asiakkailta puuttuu ymmarrettavésti tietoa ja kokemusta. Kun kyselynkin mukaan ha-
lukkuutta sddstdmiseen ja sijoittamiseen on, on mietittdvé keinoja, joilla nuori asiakas
saadaan kdyttdmadn myos niitd pankin palveluita. 18-vuotistapaaminen on hyvi tilai-
suus kiinnostuksen herdttdmiseen, mutta syvempi informaatio vaatii enemmaén aikaa.
Nuorelle asiakkaalle voisi tissd yhteydessda markkinoida tosiaan toista tapaamista — tai
workshop- tai verkkokurssia - jossa informoidaan nuoren elimééin sopivista tavoista
sddstid tai sijoittaa. Moni nuori ei valttdmattd tiedd esimerkiksi ns. eettisesti sijoitta-
misesta, sijoittamisesta vaikkapa ilmastonmuutosta hidastavaan rahastoon, mutta olisi
siitd kylld innostunut tietoa saatuaan. Nuoret ovat ymmarrettavésti huolestuneita tule-
vaisuudesta, joten tillaiset heille raétéloidyt sijoituskohteet saattaisivat heitd kiinnos-
taa, jos heilld olisi niistd tietoa ja niitd heille markkinoidaan. Cgi.fi -tutkimuksessa
viitattiin tekodlyn mahdollisuuteen raataldida nuorille asiakkaille omia sddstimis- ja

sijoituspalveluja.

Lakipalvelut

Kahdeksan henkildd oli kiinnostunut lakipalveluista. OP Kodin palveluista oli kiin-

nostunut 20 henkildd. Pohjola Vakuutuksen palveluista oli kiinnostunut 30 henkil6a.

Erilaiset lakipalvelut saattavat tulla ajankohtaisiksi my6ohemmin. Namai palvelut saat-

tavat ehkd olla myds tuntemattomia nuorille, vélttimittd ei ymmérretd, mitd
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lakipalvelut tarkoittavat tai missé niité voisi tarvita. Tarve erilaisille lakipalveluille tu-
lee véhitellen elimén myo6ti, tdssd vaiheessa niité ei valttdmittd osata kysya. Tarjolla

olevia lakipalveluita kannattaa markkinoida myds nuorten kayttdmisséd sovelluksissa.

OP Koti ja Pohjola Vakuutus

OP Kodin palvelut ovat ajankohtaisia kotia vaihtaessa tai omaan ensimmaéiseen kotiin
muuttaessa, samoin vakuutuspalvelut, ja nditd kannattaa markkinoida nuorille, koska
he tulevat nditd palveluja tarvitsemaan itsendistyessddn omaan eliméén. Jilleen kan-
nattaa kyselynkin perusteella suunnitella, millé tavalla ndma palvelut ja tieto niistd ta-
voittavat nuoret asiakkaat. Vakuutuksia markkinoidaan hyvin nékyvésti mm. some-
alustoilla, joiden kautta nuori asiakas 10ytda tietoa, kun on kiinnostusta ja asia nuorelle
asiakkaalle ajankohtainen. OP Kodin palvelut ovat hyvin esilld netissd, koska oman tai
uuden kodin etsiminen alkaa nykyéén padasiassa sitd kautta. Siithen palvelumuotoon
sopii hyvin visuaalisuus, ja nuoret kylld 10ytivét tietoa ja kuvia sitd kautta, kun kodin
etsiminen on ajankohtaista. OP Kodin palveluita markkinoidaan jo ndkyvéasti monta

kanavaa pitkin.

OLETKO OTTANUT YHTEYTTA SASTAMALAN OSUUSPANKIN ASIAKASNEUVOUJIIN?

90 vastausta

@ KYLLA
@® EN

Kuvio 17

Vastaajista 48 henkil6a oli ottanut yhteyttd Sastamalan Osuuspankin asiakasneuvojiin

ja 42 ei. (Kuvio 17)

Noin puolet nuorista vastaajista oli ottanut yhteyttd asiakasneuvojiin, miki tarkoittaa

sitd, ettd nuorilla on tarvetta my0s henkilokohtaiseen neuvontaan. Monet asiat, joihin
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pankki tarjoaa palveluitaan, saattavat olla nuorille heidédn ikénsé ja eliménkokemuk-
sensa vuoksi vieraita. Siksi on edelleen tirkedd, ettd nuori asiakas padsee henkilokoh-
taisesti hoitamaan pankkiasioitaan, saamaan asiantuntijapalvelua kasvokkain. Naistd
asiantuntijapalveluista erityisesti tilit, sddstdminen ja sijoittaminen ovat nuorten asiak-
kaiden kiinnostuksen kohteita. On mietittdva tapoja, joilla nuoret saadaan tietoisiksi ja
kiyttimadn nditd pankin tarjoamia palveluita. Nuorille kohdistettu markkinointi on
tietysti tiarkedd, ja netti some- ym. alustoineen on tehokkain tapa saavuttaa nuoret,
koska he ovat ahkeria netin kdyttijid. Mutta heidit kannattaa saada myds henkilokoh-
taisen asiakaspalvelun piiriin, koska on asioita, jotka hoituvat parhaiten kasvokkain.
18-vuotistapaamisen “jatkotapaaminen” on yksi mahdollisuus, jossa nuorelle radtaloi-
tdisiin juuri hdnelle ajankohtainen tai tirked tietopaketti. Nuoret itse toivoivat nimen-
omaan mahdollisuutta tavata henkilokohtaisesti pankissa. Yksi mahdollisuus on myos
edelld mainittu workshop tai verkkokurssi, joko pankin tarjoamana tai yhteistydssi
oppilaitosten kanssa — nuoria kiinnostavasti nuoria kiinnostavista ja heille ajankohtai-

sista pankkiasioista.

JOS VASTASIT EDELLISEEN "KYLLA", KOITKO YHTEYDENOTON HELPOKSI JA VAIVATTOMAKSI?

49 vastausta

@ KYLLA
® EN

Kuvio 18

Kysymykseen, oliko yhteydenotto asiakkaisiin helppoa ja vaivatonta, vastasi 49 hen-
kilod. Vastauksia tuli 49 ja 48 vastasi, ettd yhteydenotto oli helppoa ja vaivatonta ja

yksi vastasi, ettd yhteydenotto ei ollut helppoa ja vaivatonta. (Kuvio 18)

Liahes kaikkien Sastamalan OP:hen yhteydessa olleiden mielesti yhteydenotto oli siis
helppoa, eli pankki on onnistunut tdssid kohdassa erinomaisesti. OP Ryhmailla on tie-

tenkin kdytossddn myds valtakunnallinen chat-palvelu verkkosivuston kautta. Se on
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helppo tapa saada nopeasti neuvoja, ja nuorilla on matala kynnys kayttda chat-palve-

luja.

JOS OLET OTTANUT YHTEYTTA SASTAMALAN OSUUSPANKIN ASIAKASNEUVOUJIIN,
SAITKO HOIDETTUA ASIAN?

67 vastausta

Kuvio 19

@ KYLLA
® EN

]

Vastauksia tuli 67 ja 63 vastasi, ettd sai hoidettua asiansa, kun oli yhteydessa Sasta-

malan Osuuspankin asiakasneuvojiin ja neljd ei saanut hoidettua asiaa. Pankilla on

kaytossd kysely, jossa tapaamisen jilkeen kysytddn, oliko asiakas tyytyvéinen saa-

maansa palveluun. Jos asiakas vastaa kyselyyn, titd kautta pankilla on mahdollisuus

saada tietoa, missd ei onnistuttu, ja asia voidaan korjata. (Kuvio 19)

7.5 Mité odotat omalta pankiltasi

JOS SAISIT VALITA, MILLAINEN ON PANKKISI OLISI? MITA ODOTAT
OMALTA PANKILTASI?

Vastauksissa toivottiin seuraavia asioita:

pankki olisi nopea, helppo ja vaivaton
Pivoon tulisi iPhonen 1dhimaksaminen
asioiden hoito netissi

asiointi fyysisesti olisi mahdollista
neuvova pankki

pankki olisi 1dhelld

edulliset palvelumaksut
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e sidhkoinen asiointi nopeaa

e keskittdminen

e yhteydenotto viestilla

e saisi apua tarvittaessa

e ystivillinen palvelu

e pankki on luotettava

e on tyytyviinen pankkiin nyt

e ilta-ajat ajanvarauksissa

e pankki olisi edullinen my0s yli 25-vuotiaille

e sekd: hommat toimii niin kuin tdhinkin asti, tyytyvdinen nykyiseen, jat-

kakaa samaan malliin.

Monet niistd nuorten asiakkaiden toiveista on toteutunut erinomaisesti Sastamalan
Osuuspankissa. Osa toiveista on sellaisia, jotka toteutetaan OP Ryhmin kautta, kuten
tietotekniset asiat, mm. toive Pivon ldhimaksusta iPhonessa ja sdhkodinen asiointi ja
sen sujuvuus ylipdédtdédn. Mutta toiveissa on asioita, joita voidaan toteuttaa - ja toteu-
tetaan - Sastamalan Osuuspankissa. Téllaisia ovat toive mahdollisuudesta edelleen
henkildkohtaiseen palveluun ja ettd pankista saa neuvoja raha-asioiden hoitamiseen.
Uusina toiveina tuli, ettd pankkipalvelut olisivat edullisia myds yli 25-vuotiaille, ja
ettd olisi mahdollisuus ilta-aikoihin. Toiveeseen, ettd pankki olisi ldhelld, voidaan vas-
tata niin, ettd pankilla on yksi konttori, jonne asiakas voi tulla henkilokohtaisesti asi-
oimaan, mutta muuten verkkopankki on koko ajan “ldhelld”, eli kédytettdvissd. Kyse-
lyyn osallistuneiden toiveissa heijastui kuitenkin tyytyvéisyys nykyiseen tilanteeseen

— pankki palvelee hyvin my0s nuoria asiakkaita.
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ONKO SINULLE TARJOTTU OSUUSPANKIN PALVELUITA PUHELIMESSA TAI VERKKOVIESTILLA?

90 vastausta

@ KYLLA
®E

Kuvio 20

Vastaajista 64 vastasi, ettd hinelle on tarjottu Osuuspankin palveluita puhelimessa tai

verkkoviestilld ja 26 sanoi, etti ei ole tarjottu. (Kuvio 20)

Noin kolmasosaan vastaajista ei oltu yhteydessd puhelimitse tai verkkoviestill ja tar-

jottu pankin palveluita. Tassé olisi pankin osalta parantamisen varaa.

Kyselyssé seitsemén henkilda toivoi, ettd hdneen oltaisiin enemmin yhteydessa pank-
kiasiointiinsa liittyen, 30 vastasi, ettd ei osaa sanoa ja 53 vastasi, ettd ei halua, ettd
hineen oltaisiin yhteydessa pankkiasiointiin liittyen. Henkil6t, jotka vastasivat kylla,
ovat kiinnostuneita sddstdmisesti ja sijoittamisesta. Vastaajat haluaisivat, ettd heille
radtiloitdisiin palveluita tai neuvoja, jotka olisivat hyvié heidén tarpeisiinsa. Kyselyssi
ilmeni, ettd asiakkaat eivit aina itse valttamattd tiedd, millaisia sddstdmisen, sijoitta-
misen ja lainojen mahdollisuuksia heilld on. Asiakkaaseen toivottiin oltavan yhtey-
dessé ja kerrottaisiin hidnelle eduista, joita hdn saa hénen ollessaan juuri Sastamalan
Osuuspankin omistaja-asiakas. Niitd asiakokonaisuuksia kisitellddn 18-vuotistapaa-
misessa, mutta tarvetta on siis jatkojalostaa titd kontaktin pitoa, vastaamaan nuoren

kulloistakin eldméntilannetta, kuten edellisissd kappaleissa todetaan.
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HALUAISITKO, ETTA SINUUN OLTAISIIN ENEMMAN YHTEYDESSA PANKKIASIOINTIISI
LITTYEN?

90 vastausta

@ KYLLA
® EN
@ EN OSAA SANOA

Kuvio 21

Nuorista vastaajista 1dhes 60% ei halunnut, ettd pankki on yhteydessa asiakkaaseen.
Tama ristiriita tulee esille myos Cgi.fi -tutkimuksessa: pankki ei saisi olla “héiritse-
massd”, mutta kuitenkin halutaan tietdd enemmain pankin tarjoamista palveluista. Vas-
taus edelliseen kysymykseen kuitenkin korreloi sen kanssa, kuinka moni oli ottanut
yhteyttd itse pankkiin. Eli tdstd voisi paitelld, ettd nuoret ottavat kylla itse yhteyttd,
kun heitd kiinnostaa tai mietityttdd jokin pankkiasia. Toisaalta he toivovat lisdd tietoa
pankin tarjoamista palveluista, mm. sijoittamisesta ja sddstdmisestd, mutta toisaalta he
haluavat olla itse aktiivisia yhteydenotossa, kun siihen on tarvetta. Yhteydenoton pitdd
olla helppoa ja asiakaspalvelua pitdé saada sité tarvitessa. Markkinoinnin asema ko-
rostuu - sitd kautta saadaan nuorille tietoa heille kohdistetuista pankkipalveluista,

mutta he ottavat itse yhteyttd, kun tarve tai halu ko. palveluun tulee. (Kuvio 21)

OLISIKO MIELUISIN YHTEYDENOTTO PUHELIMITSE VAI VERKKOVIESTILLA?

78 vastausta

@ PUHELIN
@ VERKKOVIESTI

Kuvio 22
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Mieluisin yhteydenotto olisi verkkoviestilld. Kyselyssd 78 henkil6d vastasi ja heistd

42 oli verkkoviestin kannalla ja 36 puhelimitse. (Kuvio 22)

Verkkoviesti on toimiva tapa tarjota asiakaspalvelua, koska nuoret kdyttdvat muuten-
kin paljon verkkopankkia, myds tdmén tutkimuksen mukaan. Kun nuori asiakas haluaa
pankin ottavan yhteyttd haneen, kumpaakin tapaa halutaan kdyttad, puhelimitse ja ver-
kon kautta. Verkkoviestin kautta on mahdollisuus tarjota nuorelle esimerkiksi sdasta-
miseen ja sijoittamiseen liittyvid neuvontapalveluja, ja jos ne hédntd kiinnostavat, hdn
vol itse ottaa yhteyttd. Télld tavalla voidaan tarjota niin henkilokohtaisia asiakastapaa-
misia kuin mahdollisia workshoppeja tai verkkokursseja. Nuorella asiakkaalla on tdlla
tavalla mahdollisuus saada laadukasta neuvontaa, mutta hén itse pééttdd, milloin se on

hinelle ajankohtaista.

KOETKO, ETTA SASTAMALAN OSUUSPANKKIIN ON HELPPO OLLA YHTEYDESSA?

90 vastausta

@ KYLLA
® EN
EN OSAA SANOA

Kuvio 23

Kysymykseen onko helppo olla yhteydessé Sastamalan Osuuspankkiin, 84 vastasi, ettd

kylla ja kuusi vastasi, ettd ei osaa sanoa. (Kuvio 23)

Sastamalan Osuuspankki on kyselyn mukaan onnistunut hyvin palvelun tarjoamisessa
ja saavutettavuudessa, koska yli 93% vastaajista oli tyytyvdinen yhteydenoton help-

pouteen.
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SEURAATKO SASTAMALAN OSUUSPANKKIA SOME-KANAVISSA?

90 vastausta

INSTAGRAM

FACEBOOK

EN SEURAA

40 60 80

Kuvio 24

Some-kanavien seuraamisen suhteen 77 vastasi, ettd ei seuraa Sastamalan Osuuspank-
kia somessa. Vain 12 vastaajaa kertoi seuraavansa Facebookissa ja kuusi In-

stagramissa. (Kuvio 24)

Valtaosa Sastamalan Osuuspankin nuorista asiakkaista ei seuraa pankin some-kanavia.
Kuitenkin 70% vastaajista piti some-kanavia parhaina mainontakanavina (ks. taulukko

alla).

Naisté vastauksista voi vetdd kaksi johtopdétosta:

1. Some-kanavien markkinointia nuorille voisi tehostaa, koska seuraajia on tilld het-
kelld viahdinen médrd. Some-kanavien kautta pankki pystyy paitsi yleisesti markkinoi-
maan palvelujaan, niin my0ds vastaamaan nuorten asiakkaiden omiin tarpeisiin saada
tietoa heille ajankohtaisista pankkipalveluista. Nuoret seuraavat erityisesti Instagra-
mia, sinne pitdisi saada nuorille kohdistettua markkinointia. Esimerkiksi asiakaskoh-
taamisissa asiakkaille kannattaa mainita, ettd seuraathan jo Sastamalan Osuuspankkia

somessa.

2. Nuoret seuraavat aktiivisesti some-kanavia ja uskovat some-markkinoinnin voi-
maan, joten myds palveluiden markkinointi sitd kautta olisi tehokasta. Muita markki-

nointikanavia he eivit juurikaan seuraa (ks. kuva alla).



37

MIKA SASTAMALAN OSUUSPANKIN MAINONTAKANAVA TOIMII MIELESTASI PARHAITEN?

90 vastausta

@ SOME-KANAVAT (INSTAGRAM,
FACEBOOK)

@ DIGILEHTI
SANOMALEHTI
@ RADIO

Kuvio 25

Kyselyssd 63 nuorta asiakasta vastasi, ettd some-kanavat toimivat parhaiten, eli 70%
vastaajista oli titd mieltd. Sanomalehted piti parhaimpana kanavana 17 vastaajaa, di-

gilehted kahdeksan ja radiota kaksi vastaajaa. (Kuvio 25)

Kyselyyn vastanneiden nuorten mielikuva tehokkaasta markkinoinnista vastaa ylipda-
tddn ikdluokan kasitystd markkinoinnin tehokkuudesta, vaikka vastaajat itse seuraavat
kohtuullisen vdhdn Sastamalan Osuuspankin some-kanavia. (digimarkkinointi.fi)
Muiden kuin some-kanavien markkinoinnin seuraaminen on nuorten osalta satun-

naista, eikd siten tavoita valttdmattid kohdettaan.

Some-kanavat toimivat kaikissa ikdluokissa vertaismarkkinointikanavina; jos palve-
luun ei olla tyytyviisié, siitd kerrotaan julkisesti erityisesti Facebookissa, joko pankin
omalla Facebook-sivustolla, erilaisissa Facebook-ryhmissé tai asiakkaan omalla si-
vulla. Tdma vertaismarkkinointi on hyvin tehokasta ja nopeasti levidvaa silloin, kun se
on negatiivista yrityksen kannalta, on yritys sitten pankki tai jokin muu. Asiakkaan
henkilokohtainen kokemus asiakaskohtaamisesta ja palvelun laadusta on nykyisend
some-aikakautena entisté tirkedmpi asia, koska sosiaalinen media luo tehokkaasti mie-
likuvaa jopa yhden yksilon kokemuksen kautta. Somen kautta saatua ja levinnyttd mie-
likuvaa on vaikea muuttaa, siksi asiakkaan tyytyviisyyden kartoitus on yritykselle tér-
kedd. Asiakaskohtaamiset ja palvelun laatu on pidettdva edelleen erinomaisella tasolla
ja on pysyttdvé kehityksessd mukana, vastattava asiakkaiden muuttuviin pankkipalve-

lun tarpeisiin. (Digimarkkinointi.fi, 2020)
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8 JOHTOPAATOKSET

Yleisesti voidaan sanoa, ettd kyselyyn osallistuneet nuoret ovat hyvin tyytyviisid
Sastamalan Osuuspankin tarjoamiin palveluihin. Vastauksista huomaa, ettd nuoret ar-
vostavat nopeaa nettipankkia ja ettd asiat hoituvat sujuvasti verkossa. Téltd osin
tutkimukseni tukee aikaisempia aiheesta tehtyji tutkimuksia myos Sastamalan Osuus-

pankin kohdalla.

Tutkimuksessa ilmeni, etti nuoret aikuiset pankkiasiakkaat ovat kiinnostuneita
sddstimisestd ja sijoittamisesta. Tahdn johtopadtokseen pitdéd kiinnittdd huomiota ja
tehdd sddstdmisen ja sijoittamisen aloittaminen helpoksi. Asiakasneuvontaa tehosta-
malla ja oikealla kohdistamisella nuoret asiakkaat kannattaa saada ymmartdmaén, ettd
vahitellen sddstoon laitetun rahamiidrin ei tarvitse olla iso, pienistidkin tuloista voi
sddstdd ja/tai aloittaa sijoittaminen. Esimerkiksi lainan saantia eri tarkoituksiin ja eri
eldmaéntilanteissa helpottaa, kun asiakkaalla on sdistettynd jo jonkin verran etukiteen.
Sijoittamisen merkitystd sen sijaan korostaa se, ettd eldkeikdd nostetaan elini-

kdodotteen mukaisesti — vaikka asia tuntuukin nuorena kaukaiselta.

Nuoret asiakkaat arvostavat sité, ettd kaikki toimii netissd vaivattomasti ja nopeasti.
Silti he arvostavat my0s sitd, ettd tarvittaessa pankkiin pidsee kdyméédn ja on mah-
dollisuus saada pankilta asiakaspalvelua henkilokohtaisesti paikan péélld. Mah-
dollisuus henkilokohtaiseen asiakaspalveluun kannattaa siis sdilyttda ja raédtéloida sitd
muuttuvien tarpeiden mukaan. Tdéma koskee erityisesti neuvontapalvelua, ei maksu-

ym. kassapalvelua nuorten kohdalla.

Nuorille asiakkaille mobiilipalvelut ovat olennainen osa arkipéivéa, niin opiskelussa,
tydeldmassé kuin vapaa-ajallakin. Pankkiasioissaan he ovat mobiilipankin “suurkulut-
tajia” ja hoitavat suurimman osan pankkiasioistaan verkon kautta. Kuitenkin on hu-
omioitavaa, ettd he seuraavat suhteellisen vihén Sastamalan Osuuspankin some-ka-
navia, joiden kautta he saisivat vield enemmaén tietoa pankin palveluista. Sitd, milld
tavalla nuoret asiakkaat saataisiin enemmain seuraamaan pankin some-viestintéé, kan-
nattaa miettid. Muut markkinointikanavat ovat nuorille asiakkaille suhteellisen

vahapéatoisid.
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Nuorten asiakkaiden asiakaskokemus Sastamalan Osuuspankissa on tutkimuksen
mukaan pédasiassa myonteinen. Palvelun laatu on vastannut erinomaisesti nuorten
asiakkaiden tarpeisiin. Tutkimuksella saatiin myos arvokasta tietoa, mitd asioita nuoret
pitdvit tirkeind hoitaessaan raha- ja pankkiasioitaan, ja mihin suuntaan ja milld tavalla
nuorille tarkoitettuja palveluita kannattaa kehittdd, jotta heidin asiakaskokemuksensa

Sastamalan Osuuspankissa olisi paras mahdollinen.

Sastamalan Osuuspankin kannattaa siis jatkaa samaan malliin, mitd tdhénkin asti ja
pitdd mielesséd esimerkiksi se, ettd jos lapsi on ollut Sastamalan Osuuspankin asiakas
alusta asti, niin todennékoisesti hin myo6s pysyy Osuuspankin asiakkaana. Eli alusta

asti asiakkuuksista huolehtiminen kannattaa, niin se voi tuoda elinik&isia asiakkaita.

Nopea ja ystavéllinen asiakaspalvelu ja asiakkaan eldméntilanteeseen sopiva palvelu-
iden tarjoaminen tuo asiakkaalle tunteen, ettd hinestd ollaan kiinnostuneita. Esi-
merkiksi osa nuorista ovat hyvin kiinnostuneita sddstdmisestd ja sijoittamiseta, joten
asiakaskohtaamisessa séédstdmisestd ja sijoittamisesta olisi aina hyvé kertoa heille, jos

heitd se kiinnostaa.
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LIITE 1

Kyselylomake

SASTAMALAN OSUUSPANKIN PALVELUKYSELY 18-
25-VUOTIAILLE |

Moi, olen Johanna Peuhkuri ja olen téissa Sastamalan Osuuspankissa. Opiskelen talla hetkella tradenomiksi
Satakunnan ammattikorkeakoulussa ja teen opinnaytetyoni Sastamalan Osuuspankin nuorten pankkipalveluista.
Tassé kyselysséa keraan 18-25-vuotiaiden mielipiteita ja kommentteja Sastamalan Osuuspankista, jotta voisimme
parantaa palveluamme juuri sinua varten.

Vastaukset ovat anonyymej, eika ketaan voida tunnistaa niist, eika tietoja kdyteta mihink&an muuhun kuin
opinnaytetyohon ja palkinnon arpomiseen. Loppuun voit antaa oman nimesi ja puhelinnumerosi, jolloin osallistut
arvontaan, josta voit voittaa Apple Airpods 2019. Palkinnon voittajaan ollaan henkilokohtaisesti yhteydessa.

Loppuun voit antaa myds oman nimesi ja kertoa asian, jos haluat etta sinuun ollaan jossain tietyssa asiassa
yhteydessa.

Vastaaminen kestaa noin 5-10 minuuttia.

Iso kiitos jo etukateen, ettd vastaat kyselyyn ja autat minua opinndytetyossani! Annat arvokasta palautetta
Sastamalan Osuuspankin palveluista.

Jos haluat saada lisatietoa kyselysta, voit ottaa minuun yhteytta sahkopostilla
johanna.peuhkuri@student.samk fi.
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JOS VASTASIT EDELLISEEN “EN" NIIN MIKSI ET OLE OLLUT TYYTYVAINEN?

Pitka vastausteksti

OLETKO KAYNYT 18-VUOTISKAYNNILLA, KUN TAYTIT 18 VUOTTA? *
() KYLLA

() EN

JOS VASTASIT EDELLISEEN "EN" NIIN MIKSI ET KAYNYT?

Pitka vastausteksti

JOS KAVIT 18-VUOTISKAYNNILLA, NIIN OLIKO KAYNNISTA MIELESTASI HYOTYA? *
() KYLLA
) El

) EN OSAA SANOA

ONKO SINULLA ASIAKKUUTTA JOSSAIN MUUSSA PANKKIRYHMASSA KUIN OSUUSPANKISSA?
(NORDEA, S-PANKKI, SAASTOPANKKI...)

) KYLLA

) El

*

45



JOS VASTASIT EDELLISEEN “KYLLA" NIIN OLISITKO VALMIS KESKITTAMAAN PAAASIAKKUUDEN
OSUUSPANKKIIN?

() KYLLA

() EN

ONKO SINULLA OP-MOBIILI KAYTOSSA? *
") KYLLA

QO E

ONKO SINULLA PIVO KAYTOSSA? *

KYLLA

() E

KOETKO, ETTA PYSTYT HOITAMAAN SUURIMMAN OSAN PANKKIASIOISTASI TAYSIN
SAHKOISESTI? (OP-MOBIILI, OP.FI)

) KYLLA
() EN

") EN OSAA SANOA

KUINKA USEIN KAYTAT VERKKOPALVELUA? (OP-MOBIILI, OP.FI) *

") PAIVITTAIN

") MUUTAMAN KERRAN VIIKOSSA

() KERRAN VIIKOSSA

") MUUTAMAN KERRAN KUUKAUDESSA

") HARVEMMIN

MILLA LAITTEELLA HOIDAT PANKKIASIOITASI ENITEN? *

) ALYPUHELIN
() TABLETTI

") TIETOKONE
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KOETKO TARKEANA MAHDOLLISUUTTA KAYDA ITSE HENKILOKOHTAISESTI PANKISSA? *

() KYLLA

() EN

MILLAISISTA PALVELUISTA OLET KIINNOSTUNUT NYT TAI LAHITULEVAISUUDESSA? *

) T

L

KORTIT

OMISTAJA-ASIAKKUUS

LAINAT

YRITYSLAINAT

YRITYKSEN KASSANHALLINTA

SAASTAMINEN

RAHASTOT, OSAKKEET

LAKIPALVELUT

OP KOTI

POHJOLA VAKUUTUS
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OLETKO OTTANUT YHTEYTTA SASTAMALAN OSUUSPANKIN ASIAKASNEUVOJIIN? *

KYLLA

EN

JOS VASTASIT EDELLISEEN "KYLLA", KOITKO YHTEYDENOTON HELPOKSI JA VAIVATTOMAKSI?
KYLLA

EN

JOS OLET OTTANUT YHTEYTTA SASTAMALAN OSUUSPANKIN ASIAKASNEUVOJIIN, SAITKO
HOIDETTUA ASIAN?

KYLLA

EN

JOS SAISIT VALITA, MILLAINEN OMA PANKKISI OLISI? MITA ODOTAT OMALTA PANKILTASI? *

Pitka vastausteksti

ONKO SINULLE TARJOTTU OSUUSPANKIN PALVELUITA PUHELIMESSA TAI VERKKOVIESTILLA? *
KYLLA

El

HALUAISITKO, ETTA SINUUN OLTAISIIN ENEMMAN YHTEYDESSA PANKKIASIOINTIISI LITTYEN? *
KYLLA
EN

EN OSAA SANOA

JOS VASTASIT EDELLISEEN "KYLLA" NIIN MISSA ASIASSA HALUAISIT, ETTA SINUUN OLTAISIIN
YHTEYDESSA?

Pitka vastausteksti
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OLISIKO MIELUISIN YHTEYDENOTTO PUHELIMITSE VAI VERKKOVIESTILLA?

PUHELIN

VERKKOVIESTI

KOETKO, ETTA SASTAMALAN OSUUSPANKKIIN ON HELPPO OLLA YHTEYDESSA? *

KYLLA
EN

EN OSAA SANOA

SEURAATKO SASTAMALAN OSUUSPANKKIA SOME-KANAVISSA? *

"] INSTAGRAM
|| FACEBOOK

] ENSEURAA

MIKA SASTAMALAN OSUUSPANKIN MAINONTAKANAVA TOIMII MIELESTASI PARHAITEN? *

SOME-KANAVAT (INSTAGRAM, FACEBOOK)
DIGILEHTI
SANOMALEHTI

RADIO

VAPAAEHTOINEN ARVONTAAN OSALLISTUMINEN, JOSSA VOIT VOITTAA APPLE AIRPODS 2019 (NIMI
JA PUHELINNUMERO)

Pitka vastausteksti

TAHAN VOIT KIRJOITTAA NIMESI, OSOITTEESI, PUHELINNUMEROSI SEKA ASIASI, JOS HALUAT ETTA
SINUUN OLTAISIIN YHTEYDESSA JOSSAKIN TIETYSSA ASIASSA.

Pitka vastausteksti
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