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TIIVISTELMA

Asiakkaat ovat lahes aina yrityksen tarkein sidosryhma, eika pankkimaa-
ilma ole tassé tapauksessa poikkeus. Sen vuoksi pankeilla on yhta suuri
tarve asiakkuuksien hallinnalle kuin milla tahansa muullakin yrityksell&. Ny-
kymaailmassa pankkiuskollisuus on heikolla pohjalla ja pankkien on kilpail-
tava asiakkaan kokonaispalveluista. Hydodyntamalla ja parantamalla ole-
massa olevaa asiakashallintaansa pankkien on mahdollista kehittéda seka
asiakassuhteitaan ettéa niiden kannattavuutta. Asiakashallinnan hyotyjen
lisdksi pankkimaailmaa velvoittavat Suomessa finanssivalvonnan asetta-
mat vaatimukset asiakkaiden tuntemisesta ja tunnistamisesta, jotka osal-
taan luovat pankeille tarpeen hyvaan asiakastuntemukseen ja asiakastie-
toon.

Taman opinnaytetyon tarkoitus on perehtya asiakkuuksien hallintaan pan-
kin ndkokulmasta seka selvittd& miten asiakkuuksien hallintaa hoidetaan
eraan pankin paikallisessa konttorissa. Opinnaytetydn teoriaosa on kaksi-
lukuinen ja sen ensimmaisessa luvussa syvennytaan asiakkuuksien hallin-
taa yleisesti seka siihen liittyviin termeihin kuten asiakastieto, asiakassuh-
teet seka asiakashallintajarjestelmat. Toinen luku syventyy asiakashallin-
taan sellaisena kuin se on pankkimaailmassa.

Opinnaytetyon tutkimus suoritettiin laadullisena eli kvalitatiivisena tutki-
muksena haastattelemalla kohdepankin konttorin tyontekijoita teemahaas-
tattelupohjan avulla. Haastattelussa kertyneet vastaukset analysoitiin ja
niiden pohjalta selvitettiin pankin asiakashallinnan nykytila ja miten asiak-
kuuksien hallinnan avulla pankki voi parantaa asiakastietojensa yllapitoa
asiakkuuden elinkaaren eri vaihessa ja hyddyntaa tata asiakastietoa asia-
kaskannattavuuden parantamiseksi. Tulosten mukaan Pankki X:n konttorin
toimihenkilot tuntevat asiakkuuden hallinnan tarpeen ty6tehtavissaan ja
hyodyntavat sita paivittdin. Myos asiakastietojen yllapidon tarkeys on tie-
dossa ja tietoja hyddynnetdan asiakaskannattavuuden kehittdmisessa.

Asiasanat: asiakkuuksien hallinta, CRM, asiakastieto, kannattavuus, asiak-
kuuden elinkaari, pankki
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ABSTRACT

Customers are almost always the most important stakeholders for any
company, and the financial world is not an exception to that. That is why
banks have as great a need for Customer Relationship Management
(CRM) as any other company. In the present day customers’ loyalty for a
bank is often fragile and banks have to compete for the customers’ com-
plete services. By utilizing and improving their existing customer relation-
ship management it is possible for the banks to refine both their customer
relationships and profitability. In addition to benefits of customer relation-
ship management the banks are also obligated to follow the demands set
by the Financial Inspection in Finland about customer acquaintance and
recognition. These demands create a need for banks of good and well-
kept customer information and relationships.

The purpose of this thesis is to get familiar with customer relationship ma-
nagement from a bank’s perspective and to find out how CRM is being uti-
lized in one bank’s local branch. The theoretical part of this thesis has two
chapters. The first one addresses customer relationship management as a
whole and terminology related to it such as customer information, custo-
mer relations and customer relationship systems. The second chapter fo-
cuses on CRM as it presents itself in banking.

The empirical part of the thesis was conducted as a qualitative research by
interviewing people working in the case study bank branch. A theme inter-
view guestionnaire was used in the interviews. The answers collected in
the interview were analyzed and used to map out the current state of cus-
tomer relationship management in the bank and to find out how the bank
can better collect customer information and keep it updated in different
parts of customer lifetime to increase customer profitability by using custo-
mer relationship management tecniques. According to the results the em-
ployees of the office of the Bank X know the need for CRM in their work
and use it in daily basis. The importance of customer information is also
known and that information is utilized to increase customer profitability.

Key words: Customer relationship management, CRM, customer informa-
tion, profitability, customer lifetime value, bank
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1 JOHDANTO

1.1 Lahtokohta

Valitsin liiketalouden johtamisen ja viestinnan opinnaytetyoni aiheeksi asi-
akkuuksien hallinnan ja erityisesti sen toteutuksen kohdeyrityksessa. Opin-
naytetyoni kohdeyritys on pankki, jossa suoritin opintojeni viiden kuukau-
den tyoharjoitteluosuuden. Mietin tyoharjoitteluni aikana opinnaytetyoélleni
sopivaa aihetta, josta olisi myds hyotya pankille. Alun perin ajatuksenani
oli perehtya pankin sijoituspuoleen, mutta se osa-alue oli suuremmassa
maarin tydtehtavieni ulkopuolella, jolloin en paassyt tutustumaan siihen
tarpeeksi. Paivittaisasioinnin yhteydessa térmasin kuitenkin pankin laajaan
tarpeekseen asiakkuuksien hallinnalle (englanniksi customer relationship
management, CRM). Koska opinnaytetydssa kasitellaan pankin asiakas-
suhteita ja asiakaskaytantoja, ei pankin nimea tuoda julki opinnaytetydssa,
vaan siita kaytetaan nimea Pankki X.

Pankki on samalla tavalla yritys kuin mika tahansa palveluja tai tuotteita
myyva liike. Pankilla on laaja asiakaskanta seka paljon erilaisia tuotteita
kuten kortteja ja sijoituksia tarjottavanaan, ja olemassa olevan asiakastie-
don hyoddyntaminen naiden asiakkaiden ja tuotteiden yhteen saattamiseksi
on ensiarvoisen tarkeaa. Kannattamattomat asiakkaat ovat myos vahvem-
massa roolissa pankin asiakashallinnassa kuin normaalilla yrityksella, silla

pahimmillaan passiivinen asiakas aiheuttaa jatkuvia kustannuksia pankille.

Samalla erilaiset lait kuten laki rahanpesusta vaatii pankkia finanssipalve-
lun tarjoajana pitamaan ylla tarvittavan kattavaa tietokantaa asiakkaistaan
seka naiden maksukayttaytymisesta ja maksuliikenteesta. Tama luo pan-
kille viela normaalia yritysta vakavamman tarpeen tuntea asiakkaansa ja
hallita asiakastietojen ja -tietojarjestelmien yllapito. Valintaan vaikuttivat
myds harjoitteluni aikana uutisoidut tapaukset Nordean ja Handelsbanke-
nin Ruotsissa saamista sakoista rahanpesun ehkaisyyn tarvittavien tieto-

jen ja tietojarjestelmien puutteellisuudesta (Santaharju 2015). Harjoitteluni



aikana kokosin ja yllapidin asiakastietoja pankin olemassa oleviin asiak-
kuudenhallintajarjestelmiin ja mielenkiinto syvempaan perehtymiseen he-

rasi.

1.2 Tutkimusongelma

Opinnaytetyon tutkimuskohteena ovat Pankki X:n nykyinen asiakkuuksien
hallinta, asiakastieto ja asiakaskannattavuus. Tutkimuksessa tehtavana on

selvittaa:

- Miten asiakkuuksien hallinta toimii pankissa

- Mita hyoétya asiakkuuksien hallinnasta on pankille
Tutkimuksissa tarkoituksena on selvittaa myaos:

- Miten pankki voi parhaiten pitaa ajan tasalla sen asiakastietoja
- Onko asiakastiedosta hyotya asiakaskannattavuuden suunnitte-
lussa

- Mika vaikutus asiakastiedolla on asiakkaan kannattavuuteen

Rajasin tutkimukseni paaasiallisesti pankin henkildasiakkaisiin jattaen yri-

tysasiakkaat huomioimatta tassa tutkimuksessa.

1.3 Tutkimuksen sisaltd

Opinnaytetydn sisaltd koostuu teoriaosasta seka empiirisesta osasta. Teo-
riaosa on jaettu kahteen paalukuun, joista ensimmainen kasittelee asiak-
kuuksien hallintaa ja sen tydkaluja ja toinen lain pankille maaraamia vel-
voitteita asiakkuuksien hallinnasta, asiakaskunnan tuntemisesta ja asiak-
kaan tunnistamisesta seka asiakkuuksien hallintaa pankkimaailmassa.
Teoriaosuus on koottu kayttaen apuna asiakkuuksien hallintaa ja asiakas-
johtamista kasittelevié painettuja teoksia, verkkojulkaisuja ja internet-sivus-

toja.

Opinnaytetydn empiirinen osuus on toteutettu kvalitatiivisella eli laadulli-

sella tutkimuksella, jolla on selvitetty, miten Pankki X hoitaa asiakkuuksien



hallintaansa. Tutkimus suoritettiin teemahaastatteluilla ja sita varten haas-
tattelin viitta pankin konttorin toimihenkiloa eri tyotehtavista. Tutkimus pe-
rehtyy pankin asiakkuuksien hallinnan nykytilanteeseen ja siihen, miten
pankki hyddyntaa asiakkuuksien hallintaa asiakastiedon yllapitamisessa.
Tutkimuksessa kysytaan myos asiakastiedon kayttéa pankin nykyisten ja
uusien asiakkaiden kannattavuuden hallinnassa. Tutkimuksessa selvite-
taan myos minkalaisia keinoja ja jarjestelmia Pankki X:lla on kaytettavissa
asiakastietojen yllapitdmiseksi vahintaan lain maarittamalla tavalla pankki

X:n paikallisessa konttorissa sek& aluepankin muissa konttoreissa.



2 ASIAKKUUKSIEN HALLINTA

Tassé teorialuvussa kasitelladn yleisesti asiakkuuksien hallintaa, sen ka-
sitteité ja osa-alueita kuten asiakastietoa, -kannattavuutta, asiakassuhtei-
den kehitysta seké asiakkuuden hallinnan jarjestelmid. Luku etenee jarjes-
telmallisesti asiakkuuksien hallinnan osien tarkeyden ja kehityksen mu-
kaan. Ensin keskitytd&n asiakastietoon, sitten asiakassuhteen kehityk-
seen, asiakkaan kannattavuuteen ja lopuksi asiakashallinnan erilaisiin jar-
jestelmiin. Asiakkuuksien hallinnalla (englanniksi Customer Relationship
Management, lyhyesti CRM) tarkoitetaan viimeisen parin vuosikymmenen
aikana kehittynytta ja tarkedan rooliin noussutta kasitettd. Mik&&n organi-
saatio tai yritys ei voi toimia ilman asiakkaita, jotka ostavat sen palveluita
ja tuotteita. Asiakkuudet ovat yrityksen kuin yrityksen téarkein voimavara
seka tulonlahde, ja asiakashallinnan tarkoitus on taman, potentiaalisesti
laajankin, asiakaskunnan optimaalinen hy6dyntaminen ja kehittaminen.
(Méantyneva 2001, 9.)

Taydellista asiakasta ei kuitenkaan ole olemassa. Asiakassuhteen molem-
milla osapuolilla eli asiakkaalla ja yrityksella on omat tavoitteensa ja niiden
molemminpuolinen tayttyminen on harvoin mahdollista (Mattinen 2006,
86). Asiakkuuksien hallinnan kasitteella tarkoitetaan kaikkia yrityksen toi-
mitapoja, strategioita ja jarjestelmia, joiden tarkoitus on tuoda yrityksen
asiakkaalle lisdarvoa yrityksen silmissa, sitouttaa asiakas paremmin yrityk-
seen seka parantaa asiakkaan tavoitettavuutta. Asiakkuuden hallinnan ke-

hittyminen yrityksessd muodostuu seuraavista paapiirteista:

Asiakastiedon kokoaminen
Asiakaskannan tutkiminen ja kannattavien asiakkaiden valikointi

Asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen

0N PE

Suunnitelmien luonti asiakkuuksien parantamiseksi ja naiden suun-
nitelmien toteutus

5. Asiakkuuksien elinkaaren kehitys



Asiakkuuden hallinnan yhteydessa yritys oppii tuntemaan asiakkaansa ja
lisda tietoa ndiden kayttaytymisesta ja maksuliikenteesta. (Mantyneva
2001, 7-10; Laine 2013.)

2.1 Asiakastieto

Nykypaivan kilpailutilanteessa yritykselle ei enaa riitéa pelkastaan tuotteita
ja niiden myyntia koskeva tieto vaan sen on myos tunnettava tarpeeksi hy-
vin tuotteita ostavat asiakkaat. Asiakastiedon maaralla ja laadulla voi olla
suuria taloudellisia vaikutuksia yritykselle. lIman samalla lailla kattavaa
asiakastietoa kuin tuoteinformaatiota yrityksen on hyvin vaikea parjatéa kil-
pailussa muita yrityksia vastaan. Jotta yritys tietdd mihin tuotteisiin tai pal-
veluihin sen kannattaa panostaa, on sen tiedettava keita sen asiakkaat
ovat ja mita he tarvitsevat. Asiakastiedolla ei myodskaan tee mitaan, ellei
sitd osata hyodyntaa oikein. (Hellman & Varila 2009, 118-120.)

Asiakastieto pitaa sisalladn kaiken sen tiedon, jota yrityksella on asiakkais-
taan ja jota se hyddyntaa asiakassuhteissaan. Ennen kuin asiakashallin-
nan voi aloittaa, on yrityksen huolehdittava sen asiakastietokannan laa-
dusta ja ajan tasalla pitamisesta. Yrityksen on koottava tarpeeksi katta-
vasti asiakastietoa jonkinlaiseen jarjestelmaan tai rekisteriin. Asiakastietoa
eivat tarvitse pelkastaan johtoportaan henkilot, vaan helposti saatavilla
olevaa ja selkeda asiakastietoa hytdyntaa koko yritys. Jos yrityksella ei
ole tarpeeksi hyvaa tietoa sen asiakkaista, ei se voi mydskaan harjoittaa
asiakkuuksien hallintaa ainakaan kunnolla. Huonolaatuinen asiakastieto
aiheuttaa helposti virheita yrityksen rekisterissa esimerkiksi duplikaatti-
asiakkuuksien muodossa, mika voi pahimmillaan johtaa ongelmiin lasku-
tuksessa tai antaa vaaranlaisten kuvan yrityksen asiakaskannasta. Asia-
kastiedot voivat olla virheellisia my6s silloin, jos niité ei paiviteta tasaisesti
tai edes tilaisuuden tullen, silla ihmiset vaihtavat osoitettaan, yhteystieto-
jaan ja jopa nimeaan. Mika tahansa tieto asiakkaasta ei kelpaa, vaan tie-
don on oltava hyvaa ja hyodyllista yritykselle, jotta sitd voidaan hyodyntaa
yrityksen toimesta. (Hellman, Peuhkurinen & Lauras 2005, 17, 109; Wes-
terling 2014.)



Asiakastiedon yllapitdminen ei ole sindllaan uusi keksinto, vaan sita on
tehty jossain muodossa todennakoisesti yhta kauan kuin kaupankayntia-
kin. Mita parempi ja yksityiskohtaisempi tietokanta yrityksella on, sitéa
enemman sen on mahdollista kohdistaa asiakasviestintansa sen parhaiten
vastaanottaville asiakkaille. (Mantyneva 2001, 76—77) Parhaassa tapauk-
sessa kaikki yrityksen tarvitsema asiakastieto on jo valmiiksi koottuna sen
rekistereihin ja tietopankkeihin, ja siitd on kitketty pois duplikaattiasiakkuu-
det, virheelliset tiedot ja sita yllapidetaan aktiivisesti. Ilman apuvalineita tal-
lainen on hyvin usein mahdotonta, mink& vuoksi asiakastiedon yllapitoa
varten on kehitetty erilaisia asiakashallintajarjestelmid. Naita jarjestelmia
kaydaan tarkemmin l&api myéhemmin tassa luvussa. (Oksanen 2010, 148—
149.)

Asiakastietokantoja voidaan hyddyntad myos asiakassuhteen kehitysta ja
asiakaskannattavuutta tutkittaessa. Tietokantoihin ja jarjestelmiin tallentu-
vat asiakkaan ostotapahtumat ja paatokset, ja naita analysoimalla jarjes-
telman tukemana yritys voi saada vastauksia kaikkiin asiakkuuden hallin-
taa koskeviin kysymyksiinsa niin suhteen syventamisesta, sen kannatta-
vuudesta kuin paattymisen syistékin. Tiedon perustuessa tapahtuneeseen
sitd voidaan pitaa luotettavana, tai ainakin luotettavampana kuin yrityksen
arvailua asiakkaan mahdollisesta suhtautumisesta haluttuun asiaan. (Mat-
tinen 2006, 52-53.)

Asiakastietoa on monenlaista. Se voi olla kuvailevaa kuten asiakkaiden
henkil6tiedot tai osoitetiedot, kayttaytymistietoa kuten mita asiakas on mi-
nakin paivana ostanut, seka asiakkaan ostohistoria yleisesti, tai kontekstu-
aalista kuten mitattu asiakastyytyvaisyys tai kilpailijoiden vaikutus asiak-
kaan toimintaan ja ostokayttaytymiseen. Asiakkaasta saatavat tiedot on
mahdollista jarjestelld eri tasoihin. Alimmalla tasolla ovat asiakkaan perus-
tiedot, kuten yhteys- ja henkildtiedot, asiakkaan ostokset ja tai palautteista
saatu informaatio. Nama tiedot vastaavat yrityksen kysymykseen kuka
asiakas on. Seuraavat tasot syntyvat yhdistelemalla aina edellisen tason
tietoja kattavammaksi kokonaisuudeksi. Esimerkiksi asiakkaan eri ostoker-
tojen ostoksista syntyy taméan ostohistoria ja -kayttaytyminen. Tata tasoa

kutsutaan informaatiotasoksi. Se kertoo yritykselle asiakassuhteesta ja



vastaa yrityksen kysymykseen minkélainen asiakas on. Myos asiakkaan
asiakkuus ja jaoittelu eli segmentionti tiettyyn asiakasryhmaan syntyy talla
tasolla. Segmentoinnin avulla asiakkaalle on helpompi tarjota tietylle ryh-
malle suunnattuja palveluita. Kolmas taso on tietdmyksen taso, jossa asia-
kas on jo tuttu ja asiakasvastaavilla, seka myyjilla on jo kokemusta asiak-
kaasta. Asiakasta voidaan analysoida ja luokitella entista tarkemmin aikai-
sempien kokemusten ja tapaamisten pohjalta, ja asiakkaan tarpeet ovat jo
tiedossa. Asiakassuhteen onnistuneisuutta voidaan tutkia tietamyksen pe-
rusteella. Neljas ja viimeinen taso rakentuu yhdistamalla edellisilla tasoilla
opittua informaatiota seka mahdollisista yrityksen ulkopuolisista l&hteista
opittua tietoa ja sen tarkoituksena on ennakoida asiakkaan toimintaa ja
suunnitella yrityksen strategioita sen mukaisesti. Aiempien tietojen pohjalta
on myds mahdollista ennustaa se, miten asiakassuhde kehittyy tulevaisuu-
dessa. (Hellman ym. 2005, 17-18, 110-111; Westerling 2014.)

Ideaalein tilanne yrityksen kannalta olisi, ettd ennen asiakashallinnan sy-
ventymista asiakastieto olisi potentiaalisten asiakkaiden kohdalta silla ta-
solla, ettei yrityksella olisi tarvetta arvailla tai tutkia asiakkaan tarpeita

enaa, vaan kaikki olennainen tieto asiakkaasta olisi jo kirjattuna yrityksen

jarjestelmiin. (Kannisto, Salenius & Sigfrids 2004, 55.)

2.2 Asiakassuhteen synty ja kehitys
Mattinen (2006, 40) kirjoittaa asiakkuuksista seuraavaa:

Asiakkuudet voivat olla kumppanuuksia, mutta asiakkuu-
desta ei tule kumppanuutta sen johdosta, etta ratkaisuntoi-
mittaja sita sellaiseksi nimittda (Mattinen 2006, 40).

Tama ajatus kiteyttaa hyvin yrityksen ja asiakkaan valisen suhteen ja sen
kehityksen. Asiakaslahtoisyyden saadessa kunnolla tuulta alleen 1990-lu-
vun lopulla yritykset keskittyivat suunnittelemaan prosesseja asiakkaiden
vakiinnuttamiseksi kiinnittamatta huomiota asiakkaiden mielipiteisiin tai tar-
peisiin. Asiakas toimii kuitenkin vain harvoin yrityksen suunnittelemien val-
miiden prosessien mukaan. Naita prosesseja ja suunnitelmia tarvitaan siita

huolimatta asiakashallinnassa, mutta niita taytyy jatkuvasti kehittéda sen



mukaan, miten asiakas itse reagoi hanelle luotuun muottiin. Kuuntelemalla
asiakasta ja taméan tarpeita yritys voi parhaiten alkaa kehittamé&an itsensa
ja asiakkaan valista suhdetta. (Mattinen 2006, 40-44.)

Asiakassuhde ei siis ole yksinkertainen prosessi, vaan se kehittyy pikkuhil-
jaa suhteen syntymisen jalkeen. Perusoletus yrityksilla on, etta vanha, jo
kehittynyt asiakassuhde on tarkeampi kuin uusi, silla uuden asiakkuuden
kehittaminen on yritykselle kallimpaa kuin jo olemassa olevan yllapito. Uu-
det asiakkuudet ovat my6s arempia muutoksille kuin vanhat, sitoutuneet
asiakkuudet. Yritys tarvitsee kuitenkin kehittyakseen uusia asiakkuuksia.
Myds nykyisten asiakkaiden poistuminen ja kannattamattomaksi muuttumi-
nen tulee ottaa huomioon. Asiakkuuksien hallinta edesauttaa uuden suh-
teen kehittymista eteenpain vahvemmaksi. Asiakassuhteen kehittyminen
yrityksen ja asiakkaan valilla kuitenkin edellyttaa, etta asiakas kokee it-
sensa yritykselle tarkeéksi, eika vain yhdeksi muiden joukossa. Suhteen
kehittyessad myds asiakasuskollisuus kasvaa. Asiakassuhteen kehittymi-
selle ja elinkaarelle on esitetty useita eri malleja, joita ovat esimerkiksi
tésséa opinnaytetydssa esitetyt tikapuu- ja porrasmallit. (Mantyneva 2001,
15-18; Laine 2013.)

Tikapuumallissa (kuvio 1) asiakassuhteen katsotaan alkaneen silloin, kun
kumpikin osapuoli tiedostaa toisensa, jota seuraa asiakassuhteen etuihin
ja hyotyihin tutustuminen tutkimisen muodossa. Tiedostamisen ei
valttamatta tarvitse olla molemminpuolista, vaan esimerkiksi pankki
saattaa tietaa yrityksen tai henkildasiakkaan, jonka se haluaisi asiak-
kaakseen. Mikali asiakkaan ja yrityksen tarpeet kohtaavat pankkiesimerk-
kia yha kayttden esimerkiksi lainantarpeen tai parempien palvelumaksujen
muodossa, asiakkuus kehittyy. Seuraavana askeleena tikapuilla on

asiakassuhteen laajeneminen.

Asiakassuhteen laajentumista seuraa suoraan asiakkaan sitoutuminen yri-
tykseen palveluiden kautta. Tallaisia palveluita voivat olla erilaiset

kuukausitilaukset, lainat ja kortit. Sitoutuminen on tikapuumallin vahvin



taso, jota seuraa ainoastaan aina olemassa oleva asiakassuhteen purkau-

tumisen tai loppumisen vaihtoehto. (Laine 2013; Sataosaajat 2015.)

(Purkautuminen)

Tietoisuns

Kuvio 1. Tikapuumalli (Laine 2013)

Porrasmallin (kuvio 2) asiakassuhde on rakenteeltaan samalla lailla kas-
vava kuin tikapuumallissakin, mutta kuvaa puolestaan asiakkaan asemaa
yrityksen silmissa asiakassuhteen laadun sijaan. Normaalissa porrasmal-

lissa nimetdan kahdeksan erilaista asiakasryhmaa.

Avainasiakas -
—

Kanta-asiakas

Asiakas
ProsEekt{ I E G

Entiset tai passiiviseksi muuttunest
asiaklomdet

SusEekti

Kuvio 1. Porrasmalli (Laine 2013)
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Porrasmallin alin askelma on suspekti. Tama rooli sisallyttaa kaikki yrityk-
sen toimialaan liittyvat mahdolliset asiakkuudet joita markkinoilla on. Seu-
raavalla askelmalla ovat prospekti, joka ovat muuten kuin suspektitkin,
mutta osoittavat kiinnostusta yritysta kohtaan, tai yrityksella on tietty mie-
lenkiinto ja mahdollisuus naitéa asiakkaita kohtaan. Kun suspekti tai pro-
spekti tekee ensiostoksensa tai muutoin siirtyy yrityksen vaikutuksen pii-
riin, han nousee seuraavalle askeleelle ja tulee asiakkaaksi. Asiakassuh-
teen synnyttya alkaa yrityksen hallintatyo ja asiakkaan sitoutus yritykseen.
Kun asiakkaan sitoutus saadaan kayntiin ja asiakas liséa palvelujaan yri-
tyksessa, hanesta tulee kanta-asiakas. Naista kanta-asiakkaista yritys vali-
koi kaikkein kannattavimmat ja kohottaa heidat seuraavalle askelmalle
omiksi avainasiakkuuksiinsa. Avainasiakasta korkeammalla portaikoissa
on ainoastaan suosittelijat, jotka omatoimisesti mainostavat yritysta tutta-
villeen ja nain luovat ilmasta markkinointia ja lisdarvoa. Suosittelijoiden

kautta syntyy myds uusia asiakkuuksia. (Laine 2013; Sataosaajat 2015.)

Asiakassuhteen kehitys ei kuitenkaan aina ole pelkk&é portaitten nousua.
Asiakassuhteen elinkaareen kuuluu myo6s sen paatds. Kun asiakassuhde
on kerran syntynyt, se voi aivan yhtalailla loppua tai passivoitua. Passiivi-
nen asiakas jaa roikkumaan yrityksen rekisteriin, mutta asiakasta ei saada
tavoitettua eika asiakas enaa kayta yrityksen palveluita. Passiivisen asiak-
kaan uudelleen aktivointi voi olla vaikeaa tai mahdotonta seké kallista yri-
tykselle. Passiivinen asiakas on useimmiten mygs kannattamaton. Yrityk-
sen tulee harkita tarkkaan, haluaako se tai kannattaako sen tavoitella enti-

sid asiakkaitaan uudelleen. (Laine 2013; Sataosaajat 2015.)

2.3 Asiakkuuden kannattavuus

On helppo ajatella, ettd yrityksen tuotto ja siten kannattavuus syntyy sen
myymista tuotteista ja palveluista. Kannattavuuden kohdalla ei kuitenkaan
tule unohtaa asiakkaan vaikutusta kannattavuuteen. Vaikka jokin tuote oli-
sikin yritykselle kannattava, eivat kaikki sita ostavat asiakkaat valttamatta
ole. Asiakas saattaa esimerkiksi ostaa vain tata yhta tuotetta tai palvelua
ja siten olla kokonaisuudessa omalta osaltaan tappiollinen yritykselle.
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Tama on samalla asiakas- ja tuotekannattavuuden (taulukko 1) ero; tuote-
kannattavuudessa keskitytaan vain yhden tuotteen menekkiin. Asiakas-
kannattavuus puolestaan tutkii sitd, kuinka montaa eri tuotetta tai palvelua
yksittdinen asiakas ostaa. (Hellman & Varila 2009, 118-120.)

Taulukko 1. Asiakas- ja tuotekannattavuuden ero (Hellman & Varila 2009,
118-120)

Asiakas
Nro 1 Nro 2 Nro 3 Nro 4 Nro 5
A Kylla
B Ei
(]
e! :
= C Kylla Ei Kylla Kylla Kylla
D Ei
E Ei

Asiakkuuksien hallintaa harjoittavien yritysten kannattaa siis keskittya asi-
akkaisiin, silla nama ovat kannattavia, eivatka niinkaan yrityksen tuotteet.
Yritykset kuitenkin usein unohtavat tamén ja keskittyvat asiakaskannatta-
vuuden sijaan kannattaviin tuotteisiin. Adrian Payne viittaa kirjassaan
(2009, 136) "Pareton lakiin”, jonka mukaan noin 80 prosenttia kaikesta
myynnista tekee noin 20 prosenttia yrityksen asiakaskunnasta. Asiakkuuk-
siin, kuten kaikkeen muuhunkin liikketoimintaan liittyy hyédyn ja tuoton
maksimointi. Jotta yritys hyotyisi asiakkaistaan, taytyy asiakkaiden tuottaa
yritykselle enemman kuin heista aiheutuu yritykselle kuluja. Yrityksen on
hyva tietdd, kuinka kannattavia sen asiakasryhmat ovat. Kaikki sen asiak-
kuudet eivét ole yhta kannattavia. Uudet asiakkuudet vaativat enemman
resursseja eivatka ole valttdmatta alussa kannattavia. Ne saattavat kuiten-
kin vahvistuessaan ajan kanssa muuttua kannattaviksi. (Mantyneva 2001,
28, 33-35.)
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Asiakasjohtamisen tydkirjassaan Hellman, Peuhkurinen ja Lauras (2005,
161) suosittelevat, ettd suurempia asiakaskokonaisuuksia varten on yrityk-
sen kannattavaa ja helpompaa laatia yksittéainen strategia. Samaa strate-
giaa ei kuitenkaan kannata kayttaa joka asiakkaaseen, vaan yrityksella on
hyvé olla my0ds poikkeavia strategioita erityisen kannattavien avainasiak-
kaiden varalle. Mantyneva (2001, 18, 26—29) puolestaan jaottelee asiak-
kuudet esimerkiksi nykyisen ja potentiaalisen kannattavuuden mukaan ne-
likenttdén (taulukko 2).

Taulukko 2. Asiakaskannattavuuden nelikenttd (Méantyneva 2001, 18, 26—
29)

+ Kehitettavat asiakkuudet Tarkeimmat asiakkuudet

Heikot asiakkuudet, parannettava | Sailytettavat asiakkuudet

tai luovuttava

Potentiaalinen kannattavuus

Nykyinen kannattavuus

Jos asiakkaan nykyinen kannattavuus on hyva, mutta silla ei ole potentiaa-
lia kasvuun, on se kuitenkin kannattavaa sailyttda nykyisen tasonsa
vuoksi. Naita ovat esimerkiksi nykyiset vanhat asiakkuudet, joilla ei ole tar-
vetta lisgpalveluille, mutta jotka jo kayttavat aktiivisesti yrityksen palveluita.
Vastakohtina naille asiakkuuksille ovat nykyiselladn huonosti kannattavat
asiakkaat. Useimmissa tapauksissa he ovat uusia asiakkuuksia. He eivat
ole viela muuttuneet kannattaviksi, mutta potentiaalia kasvulle on. Naille
asiakkuuksille tulee my6s antaa erityistd huomiota kannattavuuden kasvat-

tamiseksi mahdollisimman nopeasti. Arvokkaimmat asiakkuudet yritykselle
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taas ovat ne, jotka ovat jo kannattavia ja joilla kannattavuutta on mahdolli-
suus viela tulevaisuudessa kasvattaa. (Mantyneva 2001, 28-29.)

Nelikentasta jaljelle jaavat vield nykyiseltd ja potentiaaliselta kannattavuu-
deltaan huonot asiakkuudet. Kun asiakas muuttuu passiiviseksi ja kannat-
tamattomaksi, tulee yrityksen harkita asiakassuhteen lopettamista. Asiak-
kaan huono kannattavuus ei kuitenkaan usein ole asiakkaan syyta, vaan
yrityksen omaa, ja asiakassuhteen lopettamisen ei tule olla yrityksen en-
simmainen ja ainut ratkaisu kannattamattomiin asiakkaisiin. Yrityksella on
kaytossaan kaikki sen jo ennestddn CRM-toimitapojen ja jarjestelmien
avulla keraamansa tiedot asiakkaasta, ja naita tietoja hyddyntamalla sen
on mahdollista parantaa nelikentan neljannen segmentin kannattavuutta.

(Taloussanomat 2010.)

Vaikka suurin osa kannattamattomista asiakkuuksista loppuukin itsestaan,
ei kannattamattomien asiakkuuksien antaminen vain kuihtua kasaan ole
yritykselle paras ratkaisu, silla se sotii asiakkuuksien hallinnan tarkoitusta
yllapitaa selvaa kuvaa ja tiukkaa otetta vastaan. Aktiivisella asiakkuuksien
hallinnalla yrityksen on mahdollista minimoida kannattamattomien asiak-
kuuksien aiheuttama tappio. Kiinnittamalla huomiota kannattamattomiin
asiakkuuksiin yrityksen my6s mahdollista hyddyntaé niista oppimaansa tie-
toa uusasiakashankinnassa ja valttamaan potentiaalisten huonojen ja pas-

siivisten asiakkuuksien syntymista. (Mantyneva 2001, 33-35.)

2.4 Asiakkuuden hallinnan jarjestelmat

Teknologian kehitys on tuonut omat haasteensa ja mahdollisuutensa asi-
akkuuksien hallintaan. Internet ja muut helposti saatavilla olevat tietolah-
teet tarjoavat asiakkaille laajan valikoiman palveluntarjoajia seka mahdolli-
suuden vertailla naita. Toisaalta kehitys tarjoaa myos yritykselle suuren
valikoiman erilaisia keinoja tunnistaa asiakkaan tarpeet seka paremmin yl-

l&pitdé ja hallita omaa asiakaskokonaisuuttaan. (Lundalogik 2015.)

Jarjestelmat ovat yksinkertaisimmillaan tietopankkeja, joihin kootaan kaikki

yrityksen asiakkaasta kerdama asiakastieto. Tietopankit eivat kuitenkaan
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ole vain sdili6ita asiakkaiden numeroille ja osoitteille, vaan niihin tallentuu
tarvittaessa myos kaikki yrityksen ja asiakkaan valinen kanssakayminen.
Yrityksen muiden osastojen on mahdollista nahda helposti koska ja kuinka
asiakasta on viimeksi tavoitettu ja mika lopputulos on ollut. Nain valtetaan
asiakkaan ylimaaraista tavoittelua myyntitarkoituksessa; eri myyjat eivat
tavoittele samaa asiakasta kahteen kertaan. (Rouse 2013.)

Asiakkuuksien hallintajarjestelmien avulla koko yrityksen henkilost6 saa
kattavan kuvan ja tiedon sen asiakkaista ja pystyy paremmin soveltamaan
tata tietoa. Tieto myos kulkee jarjestelmien avulla sujuvasti eikéa jaa yksit-
taiselle ihmiselle. Nama johtamisen ja hallinnan tytkalut auttavat esimer-
kiksi yrityksen johtoa sen paatoksissa ja parantavat asiakkaan seurantaa
yrityksen sisalla. Kokoamalla aikojen saatossa kertyneet asiakastiedot yh-
teen tietokantaan yritys saa paremman kokonaiskuvan sen asiakkaista. Il-
man tallaista tietokantaa yrityksen eri osastot eivat nae asiakasta valtta-
matta samalla tavalla ja suhtaudu asiakkaaseen taman tarpeiden mukai-
sesti. Jarjestelmat myds nopeuttavat tiedon kulkua yrityksen sisélla. Mita
nopeammin tarvittava tieto asiakkaiden tarpeista on yrityksen kaytossa,
sen parempi. Olisi toivottavaa, etté tieto olisi sita tarvitsevien tyontekijoiden
saatavilla reaaliajassa, jopa mieluiten hieman etuajassakin. (Hellman,
Peuhkurinen & Raulas 2005, 16, 168-175; Payne 2009, 226-229.)

Asiakkuuksien hallinnan jarjestelmét astuvat yrityksen toimenkuvaan siina
vaiheessa, kun paperit, sdhkoposti ja Excel eivat enaa riita. Tassa vai-
heessa yrityksen on hyva harkita jonkinlaisen asiakkuuksien hallintajarjes-
telman kayttéonottoa. Useat yritykset ja internet-sivut tarjoavat omia vaih-
toehtojaan ratkaisuksi tahan ongelmaan. Nama tuotteet ja jarjestelmat aut-
tavat yritystd paremmin hahmottamaan asiakaskuntansa ja sen kannatta-
vuuden ja keskittyma&an kannattavien asiakkaiden jalostamiseen, huonom-
pien asiakkaiden kehittdmiseen ja uusien potentiaalisten asiakkaiden
hankkimiseen. (Lundalogik 2015.)

Asiakashallintajarjestelman kayttoonotto on yrityksen kannalta monivaihei-
nen prosessi. Jarjestelmén valintaa tehdessa yrityksen ei tule keskittya

vain sen nykyisiin tarpeisiin, vaan pohtia myds, onko ajateltu jarjestelma
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riittdva myos jatkossa. Yrityksen CRM-jarjestelméa saattaa kuitenkin kehit-
tya tai kokonaan muuttua vuosien saatossa useaan kertaan. Jokaisella yri-
tyksella on oma, eridva strategiansa CRM:n hoitamiseen ja suunniteltu jar-
jestelma taytyy valita taman strategian mukaan. Vaihtoehtoja jarjestelmiksi
on useita, ja valintaan vaikuttavat yrityksen asiakasstrategian lisaksi sen
nykyiset jarjestelmat, niiden kayttopotentiaali ja taso seka tulevaisuudessa
tarvittavan tiedonhallinnan taso. Teknologian kehittyessa asiakaskanavien,
kuten sosiaalisen median tai mobiiliyhteyden lukuméaaran kasvu vaikuttaa
jarjestelmien hankkimisen ja kehittamisen tarpeeseen, jotta asiakastieto
saataisiin kirjattua ylos mahdollisimman hyvin riippumatta siité, mita kana-
vaa asiakas kayttaa kanssakaymiseen yrityksen kanssa. Tarkeaa kuiten-
kin on, etta painopiste asiakashallintajarjestelméassa on tiedon hyddyntami-
nen asiakassuhteen kehittamiseksi ja kannattavuuden parantamiseksi eika
vain jarjestelman tietotekninen osaaminen. (Payne 2009, 230-232.)

Asiakkuushallintajarjestelmia ei kuitenkaan aina kannata soveltaa yrityk-
sessa. Nain voi olla esimerkiksi kun kyseessa on hyvin pieni asiakaskanta
tai yrityksen yksittaiset asiakkaat pelkastaan jo siitd aiheutuvien kulujen ta-
kia (Mantyneva 2001). Tama ei kuitenkaan tarkoita, etta asiakkuuden hal-
linnan sovellukset olisivat aina valtavia ja kalliita jarjestelmia. Yleensa
CRM-jarjestelmat sopeutuvat kayttajan asiakaskunnalle ja yrityksen koolle
sopiviksi. Pienen yrityksen kannattaa myods harkita CRM-jarjestelmiensa
kayttoa esimerkiksi mobiilimuodossa olevalla kayttojarjestelmalla (kuten
Android tai iOS) tablettitietokoneen tai alypuhelimen valityksella. (Tepsa
2012.)

Asiakkuuksien hallintajarjestelmat ja niiden kayttoonotto eivat kuitenkaan
ole taysin ongelmattomia. Jarjestelmat tarvitsevat oikeaoppista hyddynta-
mista toimiakseen. Vaarinkaytettyna jarjestelman ainut hyoty on tiedon sai-
lytys (Rouse 2013). My6s liian laajasti keratty tieto vaikeuttaa jarjestelméan
kayttoa hautaamalla hyddyllisen tiedon alleen. Turhan yksityiskohtaisesti
jarjestelmaan koottava tieto aiheuttaa mahdollisesti puolestaan inhimillisen
ongelman, kun kayttajakunta ei yllapida sité tarpeeksi tarkasti. Toinen

suuri ongelma CRM-jarjestelmien kaytdsséd on muutosvastarinta. Loppu-
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kayttdjaa ei aina kiinnosta siirtya uuteen jarjestelmaan ja asiakastiedon ja-
kamisen tarkeytta muille tyontekijoille vahatelladn eika koeta tarkeaksi.
Jarjestelmien teknisyys tai jopa tekniset ongelmat haittaavat kaytén aloi-
tusta, ja tyontekijat ovat pessimistisia tai jopa kyynisia uutta jarjestelmaa
kohtaan. Vanhemmat tyontekijat saattavat myos vedota siihen, etta ovat
parjanneet hyvin ilmankin. (Oksanen 2010, 68—74.)
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3 ASIAKASHALLINTA PANKISSA

Opinnaytetyon toisen teorialuvun teemana on syventya asiakkuuksien hal-
lintaan pankkimaailmassa. Luvussa kaydaan lapi pankin tarve asiakastie-
dolle, lain ja valvontalaitosten sille maarittamat velvoitteet asiakastiedon ja
sen kasittelyn tasosta. Luvussa kaydaan myads lapi pankin ja asiakkaan
valistd suhdetta sekad asiakassuhteiden kannattavuutta pankissa.

Pankkimaailman tarve asiakaslahtoisyydelle ja asiakashallinnalle on nyky-
paivana yhta suuri kuin mille tahansa muun alan yritykselle, joka myy pal-
veluitaan asiakkailleen. Asiakaspalvelun laatu, pitkat ja hyvat asiakassuh-
teet, parantunut asiakaskannattavuus ja varsinkin kattava ja hyvin yllapi-
detty asiakastieto ovat elintarkeité pankeille. Asiakkuuksien hallinta antaa
pankeille valineet ja mahdollisuuden yllapitaa ja seurata asiakaskan-
taansa. Sen avulla pankit pystyvat paremmin tarjoamaan ja seuraamaan
asiakkailleen jo myontamidan palveluita kuten kortteja, lainoja tai sijoituk-
sia. Asiakashallinta auttaa myds paremmin lajittelemaan pankin asiakkaat
kannattavien ja kannattamattomien vélilla seka tarkentamaan naita viela
esimerkiksi avainasiakkaisiin tai potentiaaliltaan hyviin asiakkaisiin. (San-
dor 2014.)

Pankki- ja finanssimaailman ollessa jo muutenkin valmiiksi hyvin teknolo-
giapainotteista CRM:n jarjestelmien tarve pankkien toimivassa asiakkuuk-
sien hallinnassa on suuri. 2000-luvun alkupuolen taloustilanteessa ja fi-
nanssikriiseissa karsinyt pankkisektori on joutunut selvitdkseen paranta-
maan nykyista asiakaskuntaansa ja parantamaan taman kannattavuutta.
(Corelynx Inc. 2013.)

Samalla teknologian kehittyessa asiakkuudet ovat kuitenkin vahitellen siir-
tyneet kauemmaksi pankeista ja niiden konttoreista. Verkko- ja mobiilipan-
kit seka muut asiointia helpottavat jarjestelméat ovat etddnnyttaneet asiak-
kaan ja aiheuttaneet sen, ettei paivittista kanssakaymista tapahdu enéa.
Asiakkaan omatoimisuus paivittaisasiointipalveluissa on kuitenkin lisdnnyt

asiakaspalvelun laadun ja saatavuuden tasovaatimuksia. (Riivari 2005.)
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3.1 Lain velvoitteet finanssialalle

Finanssialan palveluntarjoajiin, joihin pankitkin kuuluvat, vaikuttavat useat
Suomen finanssivalvonnan asettamat maaraykset. Pankkien tulee ottaa
asiakkuuksien hallintaa miettiessd huomioon nama ja muut maaraykset,
silla ne koskevat varsinkin pankin tarvetta tarpeeksi kattavan asiakastie-
don yllapidolle sen asiakaskunnasta. Finanssivalvonta méaarittelee myos
sen, miten ja milla perusteilla pankki voi ottaa tai sen taytyy ottaa joku asi-
akkaakseen vaikuttaen nain pankkien asiakassuhteisiin ja osittain asiakas-

kannattavuuteen. (Finanssivalvonta 2015.)

3.1.1 Asiakkaan tunnistaminen

Tarkeimpana saadoksista on rahanpesulaissa (18.7.2008/503) maaritetty
vaatimus asiakkaan tunnistamisesta. Finanssipalveluita tarjoavat yritykset
mukaan lukien pankit ovat velvollisia tunnistamaan asiakkaansa ja toden-
tamaan naiden henkildllisyyden. Henkildllisyys taytyy todentaa virallisella,
luotettavalla asiakirjalla, joita ovat esimerkiksi, mutteivat pelkastaan, ajo-
kortti, henkilokortti ja passi. Henkilollisyystodistuksesta taytyy jaada kopio
palveluntarjoajalle, josta asiakkaan henkildllisyys voidaan selvittdd. Mikali
tunnistusasiakirjaa ei ole kopioitu asiakassuhteen alkaessa, voidaan se
kopioida myéhemminkin. Asiakkaan tunnistamisella ja henkil6llisyyden to-
dentamisella on tarkoitus estda rahanpesua ja terrorismin rahoittamista.
(Nousiainen & Sundberg 2009, 16-22.)

Asiakkaan tunnistamisen lisaksi naita tunnistamis- ja asiakastietoja on séi-
lytettava huolellisesti. Kun asiakassuhde paattyy, on tunnistustietoja kuten
asiakassuhteen asiakirjoja ja tunnistustietoja sailytettava seuraavat viisi
vuotta. Tunnistukseen kaytetysta asiakirjasta taytyy pitaa tiedossa vahin-
tdan sen nimi, numero ja myontanyt viranomainen. Laki rahanpesusta ja
seka henkilttietolaki (523/1999) sallivat pankkien tallentaa jarjestelmiinsa
tai arkistoihinsa asiakkaan tunnistukseen kéaytetyt henkilGtiedot ja asiakir-

jat. (Finanssivalvonta 2015.)
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3.1.2 Poliittisesti vaikutusvaltaiset henkil6t

Asiakkaan normaalin tunnistamisen seka tarvittavien tunnistustietojen
sailyttamisen lisaksi pankilla on myos velvollisuus tehostettuun tunnis-
tukseen tiettyjen, kuten poliittisesti vaikutusvaltaisten henkildiden kohdalla.
Tama toimenpide vaatii samalla tavalla pankilta hyvaa asiakastiedon
yllapitoa kuten asiakkaan tunnistaminenkin. Tehostettu tunnistaminen ei
periaatteessa eroa normaalista tunnistamisesta, vaan asiakirjoja
sdilytetdan edellistd huolellisemmin sekéa asiakkaan taustat tutkitaan tar-
kasti. Tehostetun tunnistamisen alaisia poliittisesti vaikutusvaltaisia hen-
kil6itd ovat esimerkiksi viimeisen vuoden aikana virassa olleet Suomessa
hallituksen jasenet, korkeimman oikeuden jasenet tai suurlahettilaat seka
heidén perheenjasenensa tai yhtiodkumppanit. Ulkomaisista henkildista po-
liittisesti vaikutusvaltaisiksi luetellaan esimerkiksi Euroopan unionin parla-

mentin jasenet. (Nousiainen & Sundberg 2009, 24-27.)

3.1.3 FATCA ja ilmoitusvelvollisuus

Muita pankkien asiakkaisiin liittyvia lain maaraamia velvotteita ovat
maaliskuussa 2015 voimaan astunut Yhdysvaltojen kanssa tehty FATCA —
sopimus (Foreign Account Tax Compliance Act) seka ilmoitusvelvollisuus
rahanpesuun ja terrorismiin liittyvista toimista. FATCA—sopimuksessa vaa-
ditaan, etta suomalaisen finanssialan liikkkeen taytyy selvittédd, onko heidan
asiakkaallaan verovelvollisuutta Yhdysvaltoihin seka valittaa tama tieto
verohallinnolle. Verohallinto valittda tiedot eteenpéin Yhdysvaltoihin, josta
puolestaan valitetaan IRS:n (Internal Revenue Service) toimesta tiedot si-
ella olevista Suomeen verovelvollisista. Pankeilla ja muilla finanssiliikkeilla
on myos samalla oikeus selvittad tama tieto asiakkaastaan esimerkiksi

asiakkuutta avatessa. (Verohallinto 2015.)

lImoitusvelvollisuudella tarkoitetaan sitd, etta jos pankki havaitsee esi-
merkiksi asiakkaan rahaliikenteessa tai muuten asiakassuhteessa
poikkeavaa kaytosta, sen tulee selvittdd taman toimen tarkoitus ja sen on
harkinnanvaraisesti vietava asia eteenpain. Asiasta ilmoitetaan ra-

hanpesun selvittelykeskukselle. Toimimalla huolellisesti ja ilmoittamalla
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asiasta eteenpain pankki valttyy seurauksilta, mutta potentiaalisesta ra-
hanpesusta tai terrorismin rahoitusepdilysta ilmoittamatta jattaminen voi

olla jopa rangaistavaa. (Finanssivalvonta 2015.)

3.2 Asiakastieto pankissa

Edellisessa kappaleessa kéasiteltiin yleisesti lain maarittaméat vaatimukset
asiakastiedon yllapidolle. Taman kappaleen tarkoitus on keskittya siihen,
millaista muuta asiakastietoa pankeissa on ja miten sita hyddynnetaan

pankkien toimesta.

Pankin yleisin asiakastieto on Hellmanin ym. (2005, 110-111) asiakastie-
don luokittelun (taulukko 3) mukaan perustietoa, eli se sisdltaa asiakkai-
den nimia seké yhteystietoja. Naiden lisaksi perustiedot sisaltavét lain vel-
voittamia tunnistamis- ja erittelytietoja. Asiakastiedon seuraavan tason
joka on informaatio eli asiakassuhdetieto, kertoo pankille mita palveluita
asiakkaalla on pankilta. N&ita ovat esimerkiksi kortit, verkkopankit, lainat ja
sijoitukset. Kolmannella tasolla oleva yrityksen ja asiakkaan valisista toi-
menpiteista saatu tietdmys kertoo jo hieman asiakkaan kannattavuudesta
pankille: miten asiakas kayttaa vaikkapa korttiaan, maksaako han lainansa
ajallaan tai onko han muuten hyva asiakas? Viimeisena olevan ennusteta-
son avulla voidaan selvittda asiakkaan kayttaytymista ja tarpeita jatkossa.
Sailyyko asiakkaan maksukyky jatkossakin tai onko hanella kenties kiin-

nostusta sijoituksia kohtaan tulevaisuudessa.

Taulukko 3. Tiedon luokittelu (Hellman ym. 2005, 110-111)

Nimet, yhteystiedot seka tunnistetiedot
Asiakkaan palvelut kuten kortit tai lainat
Asiakaskayttaytyminen, asiakkaan tunteminen

Ennusteet Asiakkaan tulevien palveluiden tarve ja tuleva mak-
sukayttaytyminen
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Asiakkaan henkilotietojen sek& muiden perustietojen tulisi olla pankille it-
sestadnselvyys. Kehittydkseen jatkuvasti seké tunnistaakseen parhaimmat
asiakkaansa pankin tulee tasaisin valiajoin tarkistaa, mita asiakkaasta tie-
detaan jo ja mita asiakkaasta tulisi viela tietaa paremmin. Samalla naiden
tietojen avulla joukosta tulisi seuloa kannattavat asiakkuudet ja vertailla
heitd; mika tekee naista asiakkaista kannattavia ja miten kannattavuuden

tekijat on mahdollista siirtdd myds muihin. (COCC 2015.)

Tutkimalla olemassa olevaa asiakastietoaan pankin on mahdollista parem-
min tutustua sen asiakkaiden elamantilanteeseen ja elintapoihin. Kun pan-
kit tietavat asiakkaidensa todellisen arvon sek& mielenkiinnon kohteet kun-
nolla, on heidan mahdollista kaupata tuotteitaan ja palveluitaan asiakkail-
leen. Asiakastiedon avulla pankki ndkee myds asiakkaan palvelun tar-
peen. Hoitaako tAm& mieluummin asiansa itse verkkopankin valityksell&,
vai onko pankin kannattavampaa ja hyddyllisempéaé palvella asiakasta
henkilokohtaisesti? Asiakastiedon tehokas hyddyntaminen on valttdma-
tonta myos asiakassuhteiden sailyttdmiseen nykypaivan heikkositeisessa
pankkimaailmassa. (Oracle 2002.)

Asiakastieto auttaa pankkeja myds eritteleméaén asiakkaansa ja tarjoa-
maan ndille palveluita heidan tarpeidensa ja jopa kannattavuutensa mu-
kaan. Asiakastiedon avulla pankin henkilokunta kassatyontekijasta kontto-
rinjohtajaan pystyy ndkemaan, kuinka arvokas asiakas on ja kannattaako
talle yrittdd myyda jotain palvelua. Vakavaraiselle nuorelle aikuiselle voi-
daan suositella esimerkiksi sijoituksia tai asuntosaastoa, vanhukselle las-
kujen hoitamista sahkoisesti tai maksupalveluna. llman ajantasaista asia-
kastietoa monet potentiaaliset myyntitapahtumat jaisivat huomaamatta.
(Peppard 2000.)

3.3 Pankin ja asiakkaan suhde

Yha suuremmaksi kasvanut tarjonta ja valinnan mahdollisuus tekevat

pankkien ja asiakkaiden valisista suhteista heikkoja. Vaikka asiakkaalla ei
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olisikaan tarvetta kuin yhdelle pankille, on keskivertoasiakkaalla nykypai-
vana kuitenkin usein tili tai muita palveluita useammassa kuin yhdessa
pankissa. Merkkiuskollisuus on vahaista, ja usein valtaosa pankkipalve-
luista onkin keskitetty vain yhteen pankkiin taman pankin vaatimuksesta
esimerkiksi lainan myontamiseksi. Lainat ja sijoitukset sitovat asiakkaita
pankkeihin jonkin verran, mutta tarvittaessa myds naiden palveluiden siirto

pankkien valilla on mahdollista. (Sandor 2014.)

Palveluiden levittdminen useampaan eri pankkiin vahentaa asiakkaan kan-
nattavuutta joka pankissa. Usein pelkéan tilin avaava asiakas on tappiolli-
nen pankille. Tama on johtanut siihen, ettéa pankit saattavat jopa kieltaytya
avaamasta asiakkuutta uuden asiakkaan kanssa, mikali tama ei halua
avata pankkiin kuin yksittaisen tilin. Periaatteessa pankilla ei kuitenkaan
ole oikeutta vaatia avaamisen perusteena asiakkaalta, etta kaikki tAméan
palvelut siirtyisivat pankkiin, johon asiakkuus avataan. (Mauno 2015.)

Asiakkaiden vapaata liikkuvuutta ja valinnan vapautta ovat lisanneet myos
sijoitus-, pankki- ja vakuutuspalveluiden sulautuminen yksittéaisten toimijoi-
den alle. Saatavilla olevien palveluiden maaran kasvaessa myds asiakkai-
den valta on kasvanut. Pysyakseen pankkiuskollisina asiakkaat vaativat
yksilokohtaista, hyvaa ja nopeaa palvelua seka tarjouksia esimerkiksi
asuntolainaansa ottaakseen sen ja pankkipalvelunsa nykyiselta pankil-
taan. Palvelun laadusta huolimatta asiakkaat pyrkivat tinkiméan sen ku-
luista. Muutokset pankin tuotteiden hinnoitteluissa saattavat helposti ai-

heuttaa kuohuntaa asiakaskunnan riveissa. (Oracle 2002.)

Hyva palvelun taso on asiakassuhteessa elintéarkeaa, mutta tutkimukset
ovat osoittaneet, ettd hyvakaan asiakaspalvelu ei aina takaa pankkiuskolli-
suutta. Heikko palvelu ja tyytyvaisyys puolestaan vaikuttavat suoraan us-
kollisuuteen negatiivisesti (Krishnan 2014, 96).

Vaikka asiakkuuksien hallinta ja asiakaslahtoisyyden ajattelu tuottavuu-
dessa nousivatkin esiin jo 1990-luvulla, ovat pankit viela tdnéakin paivana
suurissa maarin tuotekannattavuuteen nojaavia. Asiakkaan tuotto tulee

hanen palvelumaksuistaan sekd kuukausiveloituksistaan, joita pankin on
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helppo peria niin tileista, verkkopankeista kuin korteistakin. Nama palvelu-
maksut ja kulut seka kuten aiemmin mainittiin, varsinkin muutokset naissa
vaikuttavat helposti asiakassuhteeseen seké asiakkaan ja pankin valiseen
luottamukseen. Luottamuksen puutos aiheuttaa sen, ettei pankin ja asiak-
kaan valinen asiakassuhde paase syventymaan, ja asiakkaat ainoastaan
luottavat rahansa pankeille sailytykseen. Tama taas aiheuttaa noidanke-
han, jossa asiakas ei hanki pankilta muita palveluita kuten sijoituksia tai
lainaa, jotka vahentaisivat palvelumaksujen tarvetta kokonaiskannattavuu-
dessa. (Krishnan 2014, 95-97.)

Tuotekannattavuudesta tulisikin siirtyd asiakaskannattavuuteen ja uudis-
taa asiakashallintaa niin, ettei asiakkaita jarjesteltaisi enaa tuotteittain
vaan noudatettaisiin asiakaslahtdisempaa tapaa, jossa asiakaskunta luoki-
tellaan vaikkapa elaménvaiheidensa ja tAmé&n tuomien tarpeiden mukaan.
Asiakassuhdetta olisi nain helpompi suunnitella pitkallakin aikavalilla, kun
asiakas on helppo siirtda elamanvaiheesta toiseen ja tarkistaa taman tar-
peet elamanvaiheen mukaan. Samalla jatkuvat kontaktit asiakkaaseen loi-

sivat vahvempia ja pitkakestoisempia asiakassuhteita. (Oracle 2002.)

Sen sijaan, etta pankit lahtisivat vapaasti tavoittelemaan toistensa asiakas-
kuntaa itselleen, tulisi niiden keskittya asiakkuuksien hallinnan kautta poi-
mimaan naista vapaista asiakkaista parhaat, kehittdmaan nykyisia asiak-
kaitaan ja luomalla naiden kanssa mahdollisimman pitkan ja vahvan suh-
teen, joka kestéé alati muuttuvat markkinatilanteet. Mahdollisimman laajan
asiakasnakokulman avulla pankkien on helpompi vahvistaa asiakasuskolli-
suuttaan, kehittdd toimivia malleja ja ratkaisuja ja nain sailyttda parhaim-
mat asiakkaansa. Asiakkuuksien hallintaan pitéaa kuitenkin panostaa kun-
nolla ja ilman tarpeeksi laajaa ndkemysta asiakkaistaan ja asiakastiedon
hyddyntamista asiakassuhteen kehittamiseksi pankki on vaarassa menet-

taa asiakkaitaan kilpailevalle pankille. (Oracle 2002.)

Krishnan (2014, 96-97) haastattelee kirjassaan Don Peppersia, jonka mu-
kaan parhaimman asiakasuskollisuuden saavuttamiseksi asiakaspalvelun
kautta ja hinnoittelusta huolimatta yleispankin palvelun ja asiakassuhteen

taytyy olla luotettava seka varma, ja sen taytyy tuottaa arvoa asiakkaalle.
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Palvelun ei kuitenkaan kannattavuuden takia tarvitse olla ilmaista, mutta
asiakasta ei saa hyvaksikayttaa maksujen muodossa. Asiakassuhteen
vahvistusta auttaa pankin taipuminen hinnoittelussa antamalla asiakkaalle
arvoa ja veloituksettomiakin vaihtoehtoja. Monet suomalaiset pankit tarjoa-
vatkin nykyaan esimerkiksi verkkopankkimahdollisuuttaan, jos ei kaikille,
niin ainakin nuorille asiakkaille ilmaiseksi. Verkkopankissa asiakas voi hoi-

taa omia pankkiasioitaan itsenaisesti ja saastaa kuluissa.

3.4 Pankki ja asiakkaan kannattavuus

Pankkimaailmassa asiakassuhteiden lukumé&ara harvoin suoraan korreloi
kannattavuuden kanssa. Vaikka pankilla asiakkaita taytyy ollakin, eivat

kaikki asiakkaat ole kannattavia.

3.4.1 Kannattavuuden keinot

Asiakkaat tuovat rahojensa ja tuottojensa ohessa pankille kuluja. Nama
kulut muodostuvat esimerkiksi heille avatuista tileista ja myonnetyista kor-
teista. Mikali asiakkaan tililla ei ole minkaanlaista rahaliikennettd, tilin ylla-
pito tuottaa tappiota pankille kuukausitasolla. Sama koskee viela vahvem-
min Kortteja, joissa taytyy ottaa huomioon myds korttien valmistuksesta ai-
heutuvat kulut. Naita asiakkaista muodostuvia kuluja pankki pyrkii korvaa-
maan hinnoittelemalla palveluitaan. Pankkien suurten asiakaskantojen
seka suurten kulurakenteiden vuoksi hinnoittelu on usein vaikeaa. TAman
vuoksi pankin tuleekin arvioida kustannuksiaan kannattavuuden puolesta
eika hinnoittelun. Pankilla olevat tuottotavoitteet vaikuttavat jossain maarin
kuitenkin sen tuotteiden hinnoitteluun. (Kontkanen 2009, 100-103.)

Pankkiin patevat monet samat sddnnaét kuin muihinkin yrityksiin; kannat-
tava asiakas kayttaa yrityksen tai pankin palveluita monipuolisesti ja run-
saasti. Samalla tavoin uusi asiakas, varsinkin lapsiasiakas, voi olla usein
alussa pankille huonosti kannattava. Nama asiakkuudet tulee kuitenkin
nahda ennemmin kehitettavina kuin kannattamattomina. Aina asiakkuus ei
kuitenkaan kehity tai muutu kannattavaksi pitkaikaisessa asiakassuh-

teessa. Passiiviset asiakkaat joilla on vain peruspalveluita eik& juurikaan
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varallisuutta tilillaan aiheuttavat pankille jatkuvia pienid kustannuksia ei-
vatka heidan palvelunsa tuotot kata naita kustannuksia. Asiakastasolla
kustannukset eivat valttAmatta ole suuria, mutta suuressa asiakaskun-

nassa ne kasvavat jo isommiksi kuukausitasolla. (Kalmi 2015.)

Pelkkien muutamien palveluiden (kuten vain tili ja verkkopankki) asiak-
kuuksien huonoa tuottavuutta on pyritty korjaamaan pankkien palvelumak-
suilla. Pankissa asioivalta, verkkopankkia kayttamattomalta asiakkaalta
peritddn kassapalveluista yleensa useampaa euroa per lasku, keskiarvoi-
sesti noin viitta euroa. Toisaalta ongelmana ovat myds aiemmin mainitut
passiiviset, mahdollisesti verkkopankin vélityksella asiansa hoitavat parin
palvelun asiakkaat, joiden peruspalvelut maksavat pankille tuottamatta
edes kassa-asioinnin tuloja. Naiden asiakkaiden kannattamattomuutta on
lahdetty useiden pankkien toimesta torjumaan palveluiden kuukausimak-
suilla. Kuukausimaksujen suuruus riippuu usein muiden palveluiden maa-
rasta seka asiakkaan luokittelusta ja asemasta pankille. Yksittaispalveluita
pitavalta asiakkaalta voidaan parhaimmillaan peria useita euroja normaa-
listi halvemmista tai ilmaisista palveluista. (Kalmi 2012; Niemel&ainen
2013))

Yksittaisten asiakkaiden ja naiden palveluiden kannattavuuden sijaan
pankkien kannattaisi keskittya asiakassuhteen elinkaareen eiké vain sen
hetkiseen tilanteeseen ja hakea parempaa tuottavuutta elinkaaren eri vai-
heissa. Mantynevan (2001, 15-17) esitteleméasséa asiakkuuden elinkaa-
ressa on nelja vaihetta. Asiakkuuden elinkaari (kuvio 3) alkaa asiakkuuden
hankinnalla, jota seuraa asiakkuuden sitouttaminen. Asiakkaan sitouduttua
pankin asiakkaaksi asiakassuhdetta aletaan laajentamaan ja sen kannat-
tavuutta parannetaan. Elinkaaren viimeinen vaihe on sen sailyttdminen

niin pitkdan kuin vain mahdollista.
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Asiakkaan
kannattavims
Asiakassuhteen kesto
Asiakkaan hankinta Sitouttaminen Asiakassuhteen Suhteen jatloumninen ja

kehitisiminen vllapito

Kuvio 3. Asiakassuhteen kannattavuus elinkaaren vaiheissa (Mantyneva
2001, 15-17)

Pankkisuhteen elinkaariajattelussa hankittavat asiakkaat ovat seka lapsia
ettd aikuisia. Varsinkin lapsille ja nuorille asiakkaille tarjotut, usein ilmaiset
palvelut ovat pankin sijoitus asiakkuuden myéhempaan vaiheeseen. Myds
aikuiset maksullisia palveluita kayttavat asiakkaat voivat olla kannattamat-
tomia ennen sitouttamista. Sitouttamalla asiakas hyvin pankkiin ja tarjoa-
malla télle oikeanlaisia, eli sopivia palveluita riippuen tdman elamantilan-
teesta pankki saa parhaimman hyodyn irti asiakkaastaan. Kun asiakas-
suhde on otettu hallintaan, voidaan asiakkaalle tarjota lisda palveluita ja
nain kasvattaa suhdetta. Esimerkiksi nuoren tayttaessa 18 hanella on
mahdollisuus laajentaa palveluitaan itsenéisesti vaikkapa verkkopankilla.
Myodhemmin tydelamaan valmistuneet entiset opiskelijat todennékdisesti
jatkavat jo kannattavaksi muuttunutta asiakassuhdettaan tutussa pan-
kissa. Elinkaariajattelu patee myos nykyiselladn kannattaviin asiakkaisiin.
Jo varakasta asiakasta voidaan kehittd& edelleen vaikkapa sijoituspalve-
luiden muodossa. (Kalmi 2015, Mantyneva 2001, 16.)

Pankeille mieluisin ja kannattavin asiakas kayttaa laajasti pankin tarjoamia
palveluita. Peruspalveluiden lisaksi hanelld on pankille kannattavampia so-

pimuksia kuten lainaa. Tililla olevan varallisuuden liséksi kannattava
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unelma-asiakas sijoittaa osan rahoistaan pankin tarjoamiin sijoitustuottei-
siin tai tAméan kautta suoraan osakkeisiin. Naiden huippuasiakkaiden
tuoma tuotto pankille saattaa helposti olla moninkertainen verrattuna nor-
maaliin asiakkaaseen. My6s pankkimaailmassa patee Pareton 80/20 —
saanto, eli kannattavin 20 prosenttia muodostaa 80 prosenttia kaikesta
tuottavuudesta. (Kalmi 2015; Peppard 2000.)

3.4.2 Asiakaskannattavuus ja luotot

Lainojen myontaminen on sijoitustuotteiden myynnin ohella toinen pankin
tarkeimmista asiakaskannattavuuteen vaikuttavista tekijoista. Pelkastaan
se, onko asiakkaalla pankkilainaa sitten asunto- tai autolainan muodossa
vaikuttaa suoraan asiakkaan kannattavuuteen pankin saamien korkotulo-
jen muodossa. Korkojen kuitenkin ollessa nyt jo pitkdan hyvin matalalla ta-
solla tama kannattavuus on laskussa. Tuottavuus ei kéarsi pahasti, jos asia-
kas hankkii uudestaan lisaa lainoja, joita hoitaa hyvin tai kayttaa matalan
koron aikana saastyneet rahansa pankin muihin palveluihin lainan lyhenta-
misen sijaan, mutta harvemmin nain on. Kaikki asiakkaat eivat myoéskaan

hoida lainojaan yhta hyvin. (Kalmi 2012.)

Jokaiseen pankin asiakkaaseen liittyy luottoriski taman hakiessa lainaa.
Luottoriskilla tarkoitetaan sita riskia, jonka pankki ottaa myontéessaan ra-
halainan asiakkaalleen, yleensa jotakin takuuta vastaan. Jos lainan haltija
ei jostain syysta pystykaan maksamaan lainaansa takaisin ja annettu va-
kuus ei riitd korvaamaan pankin menetysta, syntyy pankille luottotappio.
Pankkien on mahdollista tutkia asiakkaan luottokelpoisuutta joko ulkoisten
tai sisaisten arviointimenetelmien avulla. Ulkoisessa, niin sanotussa stan-
dardimenelmé&ssa tarkistetaan myds muiden rahoituslaitosten asiakkaalle
mydntamat luotot ja luottoluokitus naissa. Sisdisessa menetelmassa
pankki kayttd& omia jarjestelmiaan seka olemassa olevaa tietoaan asiak-
kaasta ja arvioi tAman avulla mik& potentiaalinen luottoriski on. Luottoris-
kista riippuen asiakkaalta saatetaan vaatia eriarvoisia vakuuksia tietyn

suuruista lainasummaa vastaan. (Kontkanen 2009, 89-90.)
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Luottoriskin taso muodostuu sen mukaan, kuinka vakavarainen asiakas
on, millaiset tulot talla on tai onko talla entisid maksuhairiomerkintéja. Mita
parempi taloudellinen tilanne asiakkaalla on, sita pienempi riski tdhan si-
saltyy. Jokainen pankki luokittelee luottoa hakevat asiakkaansa oman luot-
toluokituksensa mukaisesti. Luottoluokituksen on tarkoitus auttaa pankkia
paremmin hallitsemaan lainaa hakevaa asiakaskantaansa ja valttamaan
riskeja ja luottotappioita. Luottoluokitukset ovat pankkien omia asteikoita,
ja voivat poiketa paljonkin toisistaan. Riippuen siita, miten asiakas hoitaa
laina-asioitaan, luottoluokitus voi muuttua joko ylos- tai alaspéain. Jos
pankki luokittelee asiakkaansa luottokelpoisuudeltaan tarpeeksi heikoksi,

Voi se kieltaytyd myontamasta lainaa. (Kokko 2010.)

Varsinkin nykyisten matalien korkojen aikana on mahdollista, etta asiak-
kaalle on mydnnetty liian suuri luotto taman maksukykyyn verrattuna. Jos
korkotaso nousisi lainan aikana nykyisestd matalasta, ei asiakas valtta-
matta pystyisikddn enaa maksamaan lainaansa takaisin. Pankkeja suosi-
tellaankin nykyisessa taloustilanteessa myéntamaan lainoja vain, mikali
asiakkaalla on vahintd&n 10 prosentin verran kiintedé varallisuutta lainan
arvosta ja korkeintaan 90 prosenttia muodostuu lainan vakuudesta. Luot-
toriski ja luottotappiot ovat pankille vakavia asioita, silla ne vaikuttavat suo-
raan pankin kokonaiskannattavuuteen. Matalat korot ovat ajaneet pankit
myds hintakilpailuun korkomarginaaleista, miké lisaa luottoriskia ja mah-
dollisuutta karsia luottotappioita. Lilan matalat marginaalit heikentavat
myo6s pankin kykya korvata aiheutuneet kustannukset ja yllapitaa kannat-

tavuutta. (Finanssivalvonta 2010.)
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4  TUTKIMUS PANKKI X:N ASIAKKUUKSIEN HALLINNASTA

Tama luku sisaltdd opinnaytetydn empiirisen osan. Luvussa kerrotaan
opinnaytetyon tutkimuksessa kaytetyt menetelmat ja miten tutkimuksen ai-
neiston muodostavat haastattelut toteutettiin seka analysoidaan tutkimuk-
sen tulokset teemoittain. Lopuksi esitetdan tutkimuksen reliabiliteetti ja va-
liditeetti seka johtopaatdkset ja mahdolliset jatkotutkimusehdotukset.

Opinnaytetyon kohdepankki on laajalti Suomessa ja muissa pohjoismaissa
toimiva, sekd normaaleja pankkipalveluita etta sijoituksia tarjoava pankki.
Pankilla on myds oma rahoitusyhtionsé seka henkivakuutusyhtio, jotka kui-
tenkin ovat pankista irrallisia. Pankin jokainen konttori toimii itsenaisesti
aluepankin valvonnan alla mutta on kuitenkin vapaa tekeméaéan paatoksia
ilman sen hyvaksyntaa omalla alueellaan. Lahden konttorin toimialuee-

seen kuuluu Lahti ja sen [&hiympéaristo

Opinnaytetyota varten haastateltiin viitta Pankki X:n konttorissa tyoskente-
levaa henkil6a tarkoituksena selvittdd, miten asiakkuuksien hallintaa nakyy
pankin toiminnoissa. Haastateltavat vastasivat kysymyksiin pankin asiak-
kuuksien hallinnasta, asiakastiedon tarkeydesta ja sen yllapidosta eri ty6-
tehtavissaan. Myos pankin asiakaskannattavuuden laatua ja hoitoa tutkit-
tiin kysymalla sitd, miten pankki seuraa asiakaskannattavuuttaan ja mita

keinoja silla on taméan parantamiseksi.

4.1 Tutkimuksen menetelmat

Opinnaytetyota varten suoritettu tutkimus toteutettiin laadullisena eli kvali-
tatiivisena tutkimuksena opinnaytetyon kohteena olevan pankin kontto-
rissa. Tutkimusaiheen kysymykset sopivat myos tarpeiltaan paremmin laa-
dullisen tutkimuksen haastatteluun kuin maarallisen. Laadullinen tutkimus
valittiin, silla haastateltavat olivat kaikki kohdepankin tyontekijoita ja en-
nalta valittuja. Haastatteluja varten ei myéskaan tarvittu vastauksia muuta-

maa henkil6a suuremmalta joukolta. (Tilastokeskus 2015.)
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Tutkimusta varten tarvittavien haastatteluaineistojen keraystavaksi valittiin
teemahaastattelu. Teemahaastattelu valittiin siksi, etta strukturoidulla lo-
makepohjaisella haastattelulla ei olisi kyetty antamaan tarpeeksi kattavia
vastauksia tutkimuksessa esitettyihin kysymyksiin. Teemahaastattelun val-
miilla, mutta avoimilla kysymyksilla haastateltava pystyi kertomaan riitta-
van laajasti tietamystaan ja ideoitaan kysytysta aiheesta. Teemoina haas-
tattelupohjassa olivat asiakkuuksien hallinta, asiakastieto ja asiakaskan-

nattavuus pankissa.

Tutkimuksen aineistoa varten teemahaastattelupohjalla haastateltiin viitta
konttorissa tyoskentelevaa. Haastateltavat valittiin heidan erilaisten ty6teh-
taviensa perusteella, jotta tutkimukseen saataisiin mahdollisimman laaja
asiakkuuksien hallinnan néakdkulma pankin eri toimintojen ja tehtavien
osalta. Haastateltujen henkildiden tyotehtavina olivat konttorinjohtaja, apu-
laiskonttorinjohtaja, sijoituspaallikkd, asiakasvastaava seka pankin kassa-
palveluissa tydskenteleva toimihenkild. Myds asiakasvastaavien tyotehta-
vat erosivat hiukan toisistaan. Pankin asiakkaita ei opinnaytety6ta varten
haastateltu, silla opinnaytetyon aiheen teemat eivat ndy suoraan asiak-
kaalle.

4.2 Haastattelujen toteuttaminen

Tutkimuksen haastattelut toteutettiin pankin paikallisessa konttorissa syk-
sylla 2015. Tarpeesta haastatteluille mainittiin henkilokunnalle ensimmai-
sen kerran elokuussa 2015 ja paatos haastatella eri tydtehtavissa palvele-
via pankin tyontekijoita tehtiin syyskuussa 2015. Henkildiden valinta ja Itse
haastattelut toteutettiin lokakuussa. Haastatteluun valituille ilmoitettiin asi-
asta henkilokohtaisesti ja teemahaastattelupohja lahetettiin s&dhkdpostilla
jokaiselle haastateltavalle pari paivaa etukateen, jotta nailla olisi mahdolli-
suus tutustua kysymyksiin ennakkoon. Télla haettiin sita, etta haastatteluti-
lanne olisi sujuvampi ja haastateltavat voisivat ennakkoon miettia kysy-

myksiin liittyvid asioita ja vastaukset olisivat kattavampia.

Haastattelut pyrittiin pitamaan mahdollisimman keskustelunomaisina, kui-

tenkin teemahaastattelun pohjaa ja kysymyksia noudattaen. Johdattelua
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pyrittiin valttdmaan mutta haastateltaville esitettiin tarvittaessa taydentavia
lisdkysymyksia. Kaikki haastateltavat haastateltiin erikseen ja haastattelui-
hin varattiin noin puolesta tunnista tuntiin, mutta haastattelujen kesto oli
yleensa vain 15-20 minuuttia. Haastateltavat tunsivat haastattelussa kay-
tetyt termit kuten asiakkuuksien hallinta ja asiakaskannattavuus, joten ter-
mejé ei tarvinnut avata heille. Ennen haastattelua haastateltavilta varmis-
tettiin viela, onko kysymyksissa mitdan epéaselvyyksia, jotka tarvittaessa
selvennettiin. Tutkija nauhoitti haastattelut haastateltavien luvalla ja litteroi
nauhoitetun aineiston erilliseksi tiedostoiksi. Nauhoituksia ja litterointeja
kaytettiin tutkimuksen aineistona.

4.3 Tutkimuksen tulokset

Sen jalkeen kun kaikki haastattelut oli suoritettu ja haastatteluissa koottu
aineisto oli saatu litteroitua ja lapikaytya aloitettiin aineiston analysointi.
Haastateltavien vastaukset olivat paapiirteiltddn hyvin samankaltaisia, jos-
kin jokaisen toimihenkilon henkilokohtainen vastuualue nakyi vahvasti vas-

tauksissa. Kaikki haastateltavat vastasivat samoihin kysymyksiin.

Tutkimuksen tulosten kasittely jaettiin tdssd opinnaytetydssa alalukuihin
tutkimusten teemojen eli asiakkuuksien hallinnan, asiakastiedon ja asia-
kaskannattavuuden mukaan. Haastateltavien vastaukset ovat siind muo-
dossa tekstissa sitaatteina kuin he ovat ne sanoneet, ja sitaattien peraan

on eritelty, mik& vastaajan ty6tehtava oli.

4.4 Asiakashallinta

Ensimmainen tutkimuksen teemoista oli asiakkuuden hallinta konttorissa
yleisella tasolla. Haastateltavilta kysyttiin millaista asiakkuuksien hallintaa
juuri heidan tydtehtaviinsa kuuluu seka onko konttorilla tai koko aluepan-
killa jotain tiettyja ohjeistuksia asiakashallintaan liittyen. Asiakashallinta
konttorissa jakautuu paaasiallisesti yksityisasiakkaisiin ja yritysasiakkaisiin,
jotka oli rajattu taman tutkimuksen ulkopuolelle. Konttorin toimihenkildiden

tyotehtaviin kuuluvaan asiakkuuksien hallintaan siséltyivat yhteydenpito
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asiakkaisiin, asiakkaiden tietojen kirjaaminen ja paivittaminen sek& muut

asiakastiedon osa-alueet vahvasti.

Mun ty6tehtavien kohalla kyse on ehka enemmankin
naista hallintaan, asiakkuuksien hallintaan liittyvista asioita
semmosia mitka tulee suoraan meille tiedot vaestoérekiste-
rikeskuksen kautta, asiakkaiden kuolintietoa, holhousasi-
oita ja tammosia. (Asiakasvastaava)

Konttorilla ei ollut itsenéista ohjeistusta asiakkuuksien hallintaan tai asia-
kastiedon yllapitoon vaan toiminnassa noudatettiin aluepankin antamia oh-
jeistuksia seka Suomen finanssivalvonnan ja muiden viranomaistahojen
laatimia vaatimuksia. Tutkimus antoi kuitenkin olettaa, etta konttorilla olisi
tarvetta yhtenaiselle, konttorin sisaiselle ohjeistukselle siita, miten asiak-
kuuksien hallintaa hoidettaisiin yksittaisten asiakkaiden kohdalla, jotta asi-
akkaiden tietojen yllapito eri asiakastapaamisissa ja tilanteissa voisi olla

yhtendisempéaa ja sujuvampaa.

No pankilla on tietysti oma ohjeistus, joka pankilla on
omansa. Sitten on finanssivalvonta elikka FiVa joka ohjeis-
taa pankkeja. Ne on kaikille pankeille yhteisi& ohjeistuksia
tai suosituksia. Ja sitten on naa ihan kansainvaliset ohjeis-
tukset rahanpesusta ja terrorismin ehkaisysta mitka tulee
sitten ihan EU-lainsdadanndsta. (Asiakasvastaava)

[Asiakkuudenhallintajarjestelmaan] tulis kirjottaa tietoja
asiakkaan kanssa kaydyista keskusteluista ja kirjeenvaih-
dosta mitka ei valttamatta liity just siithen niinkun yksittai-
siin tietoihin mutta mita on asiakkaan kanssa keskusteltu
ja mita on sovittu ja mita ehka tehdaan jatkossa mitka aut-
taa siina asiakkuuden hallinnassa jatkossa. (Apulaisjoh-
taja)

...muistas sinne asiakastietoihin kirjata mita ollaan kes-
kustelu. Se on se suurin, myds itsella tuppaa unohtua.
(Konttorinjohtaja)
Asiakkuuksien hallinnan ohjeistukseksi voidaan laskea se, etta asiakkuu-
det on jaettu konttorissa toimihenkildiden kesken. Pankkitoimihenkilot ker-
toivat, etta jokaisella asiakkaalla on oma asiakasvastaavansa, jonka
kanssa he tapaavat tarvittaessa ja sopivat asioista. Nain asiakasta voi-

daan palvella paremmin ja palvelun taso on henkil6kohtaisempaa. Sijoitus-
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paallikon mukaan myds muut asiakasvastaavat voivat ja hoitavatkin tarvit-
taessa toisen toimihenkilon asiakkaita. Erityisesti isommissa sijoitusasi-
oissa asiakkaan saattaa tavata useammin joku sijoituspuolelta kuin tAman

oma asiakasvastaava.

Ma hoidan sit aikapaljo ristiin my6s asioita. Sitte mulla on
my0s joitain tuttuja asiakkaita joiden asioita ma oon hoi-
tanu enemman kun se kenen salkussa asiakkuus on pii-
kattuna. Et sit tarpeen mukaan yrittda auttaa. (Sijoituspaal-
likkd)
Sijoituspaallikon mukaan asiakasvastuu on tarvittaessa joustava, jos asi-
akkaan oma vastuuhenkilo tarvitsee apua tai joku toinen osaa hoitaa asian

paremmin.

Niinkun min& esimerkiks tartten jossain lainajutuissa muit-
ten apua. (Sijoituspaallikkd)
Konttorin henkilokunnalta kysyttiin myds, miten konttorin asiakkuuksien
hallintaa voitaisiin parantaa. Haastateltujen vastaukset olivat hyvin saman-
kaltaisia ja niistd nousi erityisesti esiin kaksi keinoa, joiden koettaisiin aut-

tavan asiakkuuksien hallinnassa.

1. Paremmat jarjestelmat

2. Oma jarjestelmallisyys tietojen paivittamisessa

Parempia jarjestelmia toivoivat kaikki haastatellut. Erityisesti toivottiin sita,
ettd jarjestelmaa kehitettaisiin yksinkertaisemmaksi. Tall6in asiakkaan
kaikki tiedot olisi mahdollista syottaa ja nahda yhdesta samasta ohjel-
masta sen sijaan, etta tietyt tiedot sybtetaan yhteen jarjestelméén ja toiset
taas eri ohjelmaan. Tietojen levittyminen useaan eri jarjestelmien koettiin
ongelmana ja sen koettiin aiheuttavan toimihenkil6ille ylim&araista tyota.
Nykyisellaan pankkitoimihenkilot voivat joutua toimimaan jopa kolmen eri
jarjestelman valilla I6ytadkseen kaiken tarvittavan tiedon tai sytttaakseen
tiedot oikeisiin jarjestelmiin.

Just se et ne ois yhessa paikassa se tieto, ei tarttis pomp-
pia eri jarjestelmien valilla. (Sijoituspaallikkd)

Taahan aiheuttaa meille ylimaarasta tyota kun esimerkiks
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korttiluoto ei ndy suoraan tuol ruudul. (Konttorinjohtaja)

...he tulis sielté helposti ja automaattisesti siiné lainanteon
yhteydessa eika niin etté sun taytyy menné johonkin toi-
seen tai kolmanteen jarjestelmaan tekemaan jotain laskel-
mia. (Asiakasvastaava)
Apulaiskonttorinjohtaja koki oman aktiivisuuden olevan avaintekija asiak-
kuuksien hallinnan parantamisessa. Asiakkaista saatavan eri rekisterien
ulkopuolisen tiedon paivitys ja yllapito tapahtuu manuaalisesti toimihenki-
I6iden toimesta ja on taysin heidan vastuullaan. Mitd ahkerammin tietoja

paivitetdan, sita kattavampia ja laadukkaampia ne olisivat.

...hiitd ei voi mistéén jarjestelmésta suoraan imuroida
vaan ne meijan taytyy sinne syottaa. Ma uskosin et suurin
parannus on mahdollista saada sita kautta et me ollaan
parempia ja aktiivisempia kayttajia elikka syotetaan enem-
man tietoa sinne jarjestelmiin. (Apulaiskonttorinjohtaja)
Haastateltu asiakasvastaava toivoi, etta jarjestelma pakottaisi kayttajan
kohdatessa asiakkaan tarkistamaan ja paivittdmaan taman tiedot tarpeeksi
hyvin ennen kuin se paastaa tamén eteenpain. Tall6in tietojen paivittami-

nen ei olisi muistinvaraista ja se tapahtuisi useammin.

Jarjestelma suoraan pyytais sua tayttaa naa tiedot eika

paastais sua eteenpain niin kuin se etta sun pitais ulkoa

muistaa et ainii taaki asia piti kysya. (Asiakasvastaava)
Liséksi kassatoimihenkilon mukaan kassalla asioivien asiakkaiden tietojen
lapikayminen ja paivittdminen kassatapahtumien yhteydessa on helpom-
paa kun kaytdssa on kaksi kassaa. Tallgin toimihenkild voi rauhassa
kayda kassalla olevan asiakkaan kanssa tiedot lapi ilman, ettd muut asiak-

kaat joutuvat odottamaan pitkaan.

Et tos kassallaki kun meit on kaks siin ni silloinhan se on
mahdollista et voi jokaiselta kysya mut silloin kun on yksin
siina niin ei ehka aina kauheesti kerkee. (Kassatoimihen-
kil©)
Haastatelluilta kysyttiin myds pankin kytdssé olevista asiakkuudenhallin-
nan jarjestelmista. Kaikki konttorin kayttamat varsinaiset asiakasjarjestel-
mat olivat yhtenaisia koko aluepankin kanssa. Pankin toimihenkilot pystyi-

vat kirjaamaan jarjestelmiin asiakkaan perustietoja, néaiden kanssa kaytyja
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keskusteluita seka muistioita tapaamisista. Jarjestelmista naki tarvittaessa
my0s asiakkaan kannattavuuden seké taman tuotot ja tasta aiheutuvat ku-
lut euromaaraisesti. Itsenaisia jarjestelmia konttorilla ei ollut. Jarjestelmien
sijaan konttori kuitenkin yllapitaa listaa seka yritys- etta yksityispuolen téar-

keimmista asiakkaistaan ja referenssiasiakkuuksistaan.

Sen lisaks meil on yrityspuolella taa focus-asiakas raportti
ja raportointi eli on maariteltava ne tarkeimmat asiak-
kaat... (Konttorinjohtaja)

4.5 Asiakastieto

Opinnaytetydn laadullisen tutkimuksen toisena teemana oli asiakastieto,
sen tarve ja hyddyntaminen pankissa. Konttorin toimihenkildilta kysyttiin,
miten asiakastiedon tarve nékyy heidan tyotehtavissaan. Vastaukset vaih-
telivat hyvin paljon riippuen pankkitoimihenkil6iden ty6tehtavista. Esimies-
tason henkilot tarvitsivat asiakastietoa varsinkin asiakastapaamisissa ja

muissa yhteydenotoissa asiakkaaseen.

Me ollaan sellasen tietopankin aarella, tietovirran aarella

josta voi sitten valita ne asiakkaat joita lahestyy. (Kontto-

rinjohtaja)
Kaikilla haastatelluilla asiakastiedon tarve nékyi tarpeena tietdé asiakkaan
taloudellinen tilanne ja palvelut, jotta tiedetd&an esimerkiksi kuinka paljon
lainaa talle voidaan myontaa ja mita palveluita télle kannattaa tarjota sen
pohjalta, mita palveluita asiakkaalla on jo ennestaan. Mitd paremmin ja tar-
kempaa tietoa oli saatavilla, sitd paremmin asiakkaan tarpeisiin voitiin vas-
tata. Asiakasvastaava koki tarvitsevansa asiakastietoa asiakaskayttaytymi-
sen tarkastelussa hoitaessaan pankin asiakkaiden tilinylityksia tai lainan-
hoidon viiveita.

...hoidan pankin tilinylityksia ja jos on lainanhoidossa vii-

veitd, niin se asiakaskayttaytyminen nakyy sielta asiakas-
tiedosta. (Asiakasvastaava)

Pankkitoimihenkilgilta kysyttiin myds sitd, miten he yllapitavat asiakastie-

toa tydtehtavissaan. Tasséakin kohtaa asiakastapaamiset nayttelivat vah-
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vaa roolia. Jokainen toimihenkilo kertoi, etta asiakastiedot yritetdan paivit-
taa tarvittaessa asiakastapaamisten yhteydessa pankin asiakastietojarjes-
telmaan. Asiakastiedon tarkeytta ja tiedon laatua painotettiin. Asiakastie-
don sisélto vaihteli hieman toimihenkilokohtaisesti, mutta oli yleisella ta-
solla sama. Asiakkaan perustiedot, taméan kanssa kaydyt keskustelut seka
asiakkaan varallisuus olivat yleisimmat kasitellyista asiakastiedoista maini-
tut.

No kyl se samalla lailla kun kaikki muutkin taalla eli pyri-
tdan kirjaamaan se sinne jarjestelmaan ylés mita on neu-
voteltu ja mité on sovittu tulevaisuudesta ja mita palveluita
on tarjottu ja mita asiakas on niihin vastannu. (Konttorin-
johtaja)

Eli niita perusasioita. Yksin, kaksin asuu, missa asuu, mil-
lasessa paikassa asuu. Mik& on sen omistus missakin, lik-
vidia vai kiinteetd metsaa, seka ettd. Meilla on oma paikka
mihin me kirjotetaan, siella ne tiedot sailyy. (Sijoituspaal-
likkd)
Tutkimuksessa selvitettiin myos, onko konttorin tyontekijoilla ajatuksia
siitd, miten asiakastiedon yllapitoa voisi aluepankissa tai konttorissa pa-
rantaa seka miten asiakastieto saataisiin parhaiten pidettyd ajan tasalla
erityyppisten asiakkaiden kohdalla. Ratkaisuina pidettiin pankkitoimihenki-
l6iden mielesta seka parempaa teknologiaa etta omaa viitseliaisyytta.
Asiakasvastaavan mielesta verkkopankki olisi avaintekija asiakkaan perus-
tietojen yllapidon parantamisessa. Verkkopankin tulisi tarvittaessa pakot-
taa tai ainakin ehdottaa asiakasta tayttdmaan omat perustietonsa ennen

kuin han paasee etenemaan.

No kylla verkkopankki on siin& avainasemassa. Se tavoit-
taa todella helposti ja edullisesti ison maaran asiakkaita ja
siella pyydetdan asiakkaita paivittamaan tietojaan. (Asia-
kasvastaava)
Kaikilla asiakkailla ei kuitenkaan ole syysta tai toisesta johtuen verkko-
pankkia eivatka he siis voi itsendisesti paivittaa tietojaan sita kautta. Tallai-

sia asiakkaita ovat varsinkin vanhukset, mutta kaikilla nuoremmillakaan
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asiakkailla ei valttamatta verkkopankkia ole. Haastateltujen mielesta tallai-
sissa tapauksissa ensisijaisesti asiakastapaamiset tulisi kayttaa hyodyksi

varsinkin asiakkaan perustietojen yllapidon osalta.

Se on tietysti vahan haasteellisempaa jos ei 00 verkko-
pankkia. Verkkopankki on tana paivana sellanen hyva,
sitte meijan taytyy vaan olla yhteydessa asiakkaisiin ja
kayttaa naa kaikki asiakastapaamiset hyddyksi... (Apulais-
johtaja)
Konttorinjohtajan mielesta ennen jokaista asiakastapaamista tulisi tutustua
asiakkaan jo olemassa oleviin tietoihin ja suorittaa tapaamisen aikana asi-
akkaan tarvekartoitus. Naita asioita konttorissa harjoitellaan esimerkiksi

puhelinsoitto- ja muiden harjoitusten avulla.

Mun mielesta tarkeinta on se, etta aina kun asiakkaan
kanssa keskustellaan ni se olemassa oleva tieto otetaan
sielta ja analysoidaan ennen tapaamista. (Konttorinjohtaja)

Asiakastiedon yllapidossa ongelmaksi konttorin apulaisjohtaja mainitsi
myds vanhat, konttorin tydntekijoiden hyvin tuntemat asiakkaat. Naiden
kohdalla tarpeelliset, jopa lain velvoittamat tiedot on joskus kenties kirjattu
paperille ennen sahkoisia jarjestelmia tai asiakassuhde on jopa alkanut
ennen lain tiukentuneita vaatimuksia. Apulaisjohtajan pitaa tietojen kysy-
misté heiltd vaikeampana, silla asiakas saattaisi ihmetelld, miksi tallaisia
kysytaan vaikka osapuolet tuntevatkin jo toisensa. Uusilta asiakkailta tieto-
jen kysyminen kerralla on helpompaa, koska nama ovat apulaisjohtajan

mukaan avoimempia ja kasittavat tietojen tarpeen.

... asiakastietojen kerddminen on tavallaan helpompaa
siina elinkaaren alussa, asiakkuuden alussa koska asia-
kaskin ymmartaa sen ettda me halutaan hanesta naa kaikki
tiedot ja asiakas on avoin silloin sille. (Apulaisjohtaja)

4.6 Asiakkuuden elinkaari ja asiakaskannattavuus

Opinnaytetyon kolmantena teemana tutkin asiakaskannattavuutta tutki-
muskohteena olevassa pankissa, seka sitéa onko asiakkuuden elinkaaren
eri vaiheilla vaikutusta asiakkaan kannattavuuteen. Tutkimuksessa halut-

tiin selvittda, onko asiakastiedolla vaikutusta asiakaskannattavuuteen,
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onko asiakastiedosta hyotya kannattavuuden suunnittelussa, seuraako
pankki asiakaskannattavuuttaan ja miten. Liséksi haluttiin selvittda milla ta-
voin pankki voisi haastateltujen mielesta parantaa asiakaskannattavuut-
taan. Asiakkuuden elinkaari liitettiin asiakaskannattavuuden teemaan,
koska uudet asiakkuudet eivat valttamatta ole niiden elinkaaren alussa
kannattavia. Tama nakyy varsinkin nuorten asiakkaiden kohdalla, joille

pankin tarjoamat palvelut ovat usein ilmaisia tiettyyn ikdvuoteen asti.

Tammoset just valmistuneet joilla ei oo s&éstoja niin ne-

han ei valttamatta ole niita [kannattavia]. (Konttorinjohtaja)
Asiakkaan kannattavuuden kehitys elinkaaren eri vaiheissa nékyy pankin
sijoituspaallikbn mielesta siina, etta mita pidempi asiakassuhde on, sita
kannattavampi se hanen mielestaan yleensa on, varsinkin sijoituspuolella.
Asiakkaan varallisuus on ehtinyt kasvaa, jolloin myds pankki saa osansa
asiakkaan kasvaneesta varallisuudesta. Laina-asiakkaiden kanssa tilanne
on kuitenkin toisinpain ja asiakkaan kannattavuus laskee lainan poismak-
samisen my6ta. Sijoituspaallikon mielestd palvelut eivat valttamatta juuri-
kaan lisaanny elinkaaren aikana ainakaan niiden saavutettua tietyn pis-

teen, jonka jalkeen pankilla ei ole tarjota tarpeellisia palveluita asiakkaalle.

Se riippuu sijoituspuolella yleisesti menee niin ettd, mita
pidempiaikasempi suhde se on, sitéa kannattavampi se on.
[-] Ne on ihan muutamissa [palveluissa] missa liikutaan. [-]
Lainaa maksetaan pikkuhiljaa pois niin kaytannosséa se
tuotto laskee koko ajan. (Sijoituspaallikkd)
Kysyttdessa haastateltavilta, miten asiakastieto heidan mielestaan vaikut-
taa asiakkaan kannattavuuteen, he nostivat esiin seka negatiivisen etta
positiivisen tiedon vaikutuksen asiakassuhteeseen. Konttorinjohtaja ja
asiakasvastaava kertoivat varsinkin maksuhairididen ja muun negatiivisen
maksukayttaytymistiedon kuten tilinylitysten vaikuttavan esimerkiksi laino-
jen hinnoitteluun korottavasti tai kokonaan kieltavasti luottotappioiden valt-

tamiseksi.

Taa riippuu vahan et minkalaista tietoo, onks se positii-
vista vai negatiivista et jos rupee tulee maksuhairiéé ja tan
tyyppisia niin kylh&n meilla sit joutuu suurennuslasin alle.
(Konttorinjohtaja)
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Konttorinjohtajan mielesta positiivisesti kannattavuuteen vaikuttavaa asia-
kastietoa olivat esimerkiksi onnistuneista kaupoista tulleet uutiset seka jul-
kisista tietolahteista peraisin olevat tiedot kuten verotiedot. Liséksi apulais-
johtajan ja kassatoimihenkilon mielesté asiakkaan riittdva tunteminen pa-
rantaa pankin ja asiakkaan valista kannattavuutta, koska pankki tietaa mil-
laisia palveluita asiakkaalla on, mita h&n tarvitsee ja pystyy paremmin tar-

joamaan naita hanelle.

Se etta jos me pystytddn tarjoomaan asiakkaalle sellanen
tuote tai palvelu josta ois myds hanelle hyotya. Ettei oo
turhia, sellanen mista koituu vaan turhia kuluja meille ja
asiakas ei ees hyody siitéa. (Kassatoimihenkil®)

Positiivisten ja negatiivisten tietojen vaikutusten lisdksi asiakastieto vaikut-
taa pankkitoimihenkildiden mielesta asiakkaan kannattavuuden suunnitte-
lussa varsinkin asiakkaan luottoluokitukseen. Samalla tavoin kuin maksu-
hairiét vaikuttivat lainan hinnoittelun korottamiseen, hyva varallisuus ja tu-

lotaso nakyvat lainan hinnassa laskevina tekijoina.

Haastattelutilanteessa pankin toimihenkil6ilta kysyttiin, kuinka pankki seu-
raa asiakkaan kannattavuutta heidan mielestaéan. Vastaukset vaihtelivat
tyotehtavien mukaan, mutta vastausten yleinen linja kuitenkin oli, etta kan-
nattavuutta seurataan kuukausitasolla. Yksittéisten asiakkaiden kannatta-
vuutta ei suoraan seurata vaan toimihenkildiden mukaan jokainen seuraa
oman asiakaskantansa tuottavuutta. Apulaisjohtaja kertoi henkildasiakas-
puolella ryhmien kannattavuuden seuraamisen olevan jarkevampaa kuin
yksittaisten asiakkuuksien. Konttorinjohtajan mukaan jokaisella asiakkaalla
on myds vuosituottotavoite, joka on 1000 euroa. Hanen mukaansa asia-
kaskannattavuuden tarkka seuraaminen ei kuitenkaan enda nykyaan ole
niin suuressa roolissa kuin se oli muutama vuosi sitten koko aluepankin ta-

solla.

[Asiakaskannattavuus] ei 0o se seurannan kohde mika oli
pari vuotta sitte koko aluepankissa. (Konttorinjohtaja)

Yksittaisten asiakkaiden kannattavuuden kohdalla paras seurantatapa on

toimihenkildiden mielestd asiakastapaamiset seka pankin asiakkuudenhal-
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lintajarjestelmat. Jarjestelmista toimihenkiléiden on mahdollista nahdé asi-
akkaidensa euromaaraiset kulut, tuotot ja kannattavuus seké kuinka paljon

mikakin asiakkaan palvelu tuottaa.

Haastateltavilta kysyttiin, miten pankki voi heidan mielestéaan parhaiten
vaikuttaa asiakaskannattavuuteensa. Kannattavuutta parantavina tekijoiné
pidettiin toimintasuunnitelman noudattamista, asiakasvalintaa, oikeanlais-
ten palveluiden tarjoamista ja turhien palveluiden vahentamista seka oike-

anlaista hinnoittelua.

Apulaisjohtajan mielesta tarkein kannattavuuteen vaikuttava tekija oli asia-
kasvalinta. Pankin tulee valita asiakkaikseen sellaisia, joiden asiakassuh-
teilla on edellytyksia kasvaa ja muuttua kannattavammiksi pankin nakokul-
masta. Toinen mahdollisuus vaikuttaa kannattavuuteen apulaisjohtajan
mielesta on pankin tarjoamien palveluiden laatu. Palveluiden tulee seka
tuottaa pankille mutta pitaa asiakas tyytyvaisena. Apulaisjohtajan mukaan
tyytyvainen asiakas tuo pankkiin parhaimmillaan muita kannattavia asiak-

kaita.

Ja sit kun se on tyytyvainen se asiakas se tuo meille ehka

uusia asiakkuuksia jolloin se kokonaiskannattavuus meilla

paranee. (Apulaisjohtaja)
Asiakasvastaavan mielesta asiakkaiden turhia palveluita tulisi karsia yksit-
taisien asiakkuuksien kannattavuuden parantamiseksi. Tallaisia turhia pal-
veluita ovat esimerkiksi tyhjat ja kayttamattomat tilit tai kortit. Kayttamatto-
mat palvelut aiheuttavat kustannuksia seka pankille, etta asiakkaalle. Tur-
hien palveluiden sijaan asiakkaalle tulisi tehda kannattavaa ja tarpeellista
lisamyyntia.

Silla tavoin etta aina kun niita asiakkaita tavataan niin tur-

hat palvelut karsitaan pois jos siella on kayttamattomia ti-

leja niin nehan maksaa pankille ja jos on kayttAmattomia
kortteja lopetaan ne. (Asiakasvastaava)

Sijoituspdaallikkd nimesi kannattavuuteen vaikuttavana tekijana hinnoitte-
lun. Hanen mukaansa kannattavuuden muuttaminen voi kuitenkin olla hi-
das prosessi jos kyseessa on esimerkiksi lainaa ottanut asiakas, jonka

laina on hinnoiteltu halvaksi. Tallaisen asiakkaan kannattavuus voi pysya
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matalana niin kauan kuin lainaa maksetaan samoilla hinnoilla eika asiakas

halua tai tarvitse muita palveluita.

Se voi olla et se on hidas prosessi, esim jos laina on otettu
joitain vuosia sitten edullisella marginaalilla ni voi olla et
me ei pystyta vaikuttaa siihe asiakaskannattavuutee mo-
nee vuotee jos se ei haluu muita palveluita. (Sijoitusp&aal-
likkd)

4.7 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Validiteetti ja reliabiliteetti ovat tutkimuksen arviointikriteereja, joilla mita-
taan tutkimuksen laatua, patevyytta ja luotettavuutta. Validiteetti mittaa tut-
kimuksen patevyyttd, esimerkiksi sitéa ovatko tutkimuksen lahteet riittdvan
hyvia tai haastateltavat patevia vastaamaan tutkimuksen kysymyksiin. Re-
liabiliteetti puolestaan mittaa tutkimuksen luotettavuutta eli onko tutkimus
toistettavissa ja tulokset toistaessa samankaltaisia kuin aikaisemmin (Hil-
tunen 2009).

Tutkimuksen validiteetti on hyva. Teemahaastattelurungon kysymykset oli-
vat selvia ja haastateltaville annettiin mahdollisuus tutustua niihin etuka-
teen. Haastateltavat myds tunsivat tutkimuksen aiheen ja termit riittavan
hyvin. Haastateltavilta kysyttiin vield ennen haastattelutilannetta halusi-
vatko he selvennysté johonkin kysymykseen, ja kysymyksiin oli mahdol-
lista palata haastattelun aikana tai sen lopuksi. Tarvittaessa haastatelta-
ville esitettiin tasmentavia kysymyksia. Tutkimuksen kysymykset vastasi-
vat tutkimuksen aiheeseen eli asiakkuuksien hallinnan ja asiakastiedon
tarkeyteen ja hyodyntdmiseen pankissa. Teemahaastattelun tulokset ol
helppo analysoida ja niisté oli mahdollista tehda johtopaatoksia tutkimuk-

sen aiheen mukaisesti.

Tutkimuksen reliabiliteetti oli hyva. Jos tutkimus toistettaisiin uudestaan

jonkin ajan paasta tai eri toimihenkil6illa, eivat vastaukset eroaisi huomat-
tavasti nykyisista. Tutkimusta varten haastateltiin viitta konttorin toimihen-
kilod samalla teemahaastattelurungolla ja heidan vastauksensa eivat juuri

poikenneet toisistaan samojen kysymysten kohdalla. Luotettavuutta tukee
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myos se, etta jokainen haastateltava tydskenteli tutkimuskohteena ol-
leessa pankissa eri tyotehtavissa. Haastatellut toimihenkil6t vastasivat ky-
symyksiin oman tyotehtavansa nakokulmasta. Lisdksi jokaisella haastatel-
tavalla oli typkokemusta pankkialalta vahintaan yksi vuosi, enemmistolla
kuitenkin yli viisi vuotta. Haastattelussa noudatettiin teemahaastattelupoh-
jan kysymyksia ja mahdollisia johdattelevia kysymyksia pyrittiin valttamaan

parhaimman mukaan.

4.8 Johtopaatokset seka jatkotutkimusaiheet

Tutkimus antaa hyvan kuvan Pankki X:n asiakkuuksien hallinnan nykyti-
lanteesta. Pankin henkilokunta on tietoinen omiin tehtaviinsa kuuluvasta
asiakkuuksien hallinnasta ja toteuttaa sitéa parhaansa mukaan paivittai-
sessa tydssaan. Toimihenkilét ovat tietoisia lain ja Finanssivalvonnan
pankkimaailmalle asettamista vaatimuksista ja sdadoksista ja toimivat nii-
den ohjeistusten mukaan. Kohdepankissa jokainen konttori toimii itsendi-
sesti mutta konttorilla ei siitéd huolimatta ollut aluepankin ohjeistuksen li-
saksi omia kaytantojaan asiakkuuksien hallinnan tai asiakastiedon edista-
miseksi. Haastattelut antoivat kuitenkin ymmartaa, etta tarve tallaiselle yh-
teiselle, konttorin omalle linjaukselle asiakastapaamisia varten olisi jotta
asiakkuuksien hallinta olisi sujuvampaa. Haastattelujen perusteella tutkija

paatyi seuraavanlaiseen ratkaisuun (taulukko 4).

Taulukko 4. Asiakashallinnan toimenpiteet tapaamisessa ja kassalla

Asiakastapaamisessa Kassatapaamisessa

Tarkista, onko asiakkaan sdhkoisessa | Tarkista, onko asiakkaan sahkoisessa
arkistossa kelvollinen, voimassaoleva | arkistossa kelvollinen, voimassaoleva

kuvallinen henkildllisyystodistus kuvallinen henkildllisyystodistus

Tarkista, ovatko asiakkaan tiedot séh- | Tarkista, ovatko asiakkaan tiedot sah-

koisessa arkistossa koisessa arkistossa
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Mikali tarpeen, paivita tiedot ajan ta- Jos asiakas hankkii uuden palvelun,
salle paivita tiedot tarvittaessa

Kirjaa asiakastapaamisen tiedot ja ta-

pahtumat muistioon

Noudattamalla naita toimenpiteité seka pitamalla tarvittaessa kahta kassa-
pistetta auki pystyttaisiin parantamaan henkilokunnan jarjestelmallisyytta
asiakastiedon yllapidossa. Toinen tutkimuksessa esiin noussut tarve oli
asiakkaiden oma osallistuminen heidan tietojensa ajantasaisuuteen var-
sinkin verkkopankin valityksella. Tietojen yllapidon néakdkulmasta parem-
malla verkkopankkikyselylla tavoitettaisiin suurempi osa asiakkaista kuin
toimihenkildiden panoksella. Tahan tutkimuksen kohdekonttori ei kuiten-
kaan pysty itse vaikuttamaan vaan se kuten muutkin tutkimuksen aikana
esiintuodut jarjestelmé- ja tekniset parannukset ovat aluepankin paatetta-

vana.

Kaikki haastateltavat ymmarsivat asiakastiedon tarkeyden ty6tehtavis-
saan. Asiakastiedon tarve vaihteli ty6tehtavittéain asiakkaan perustietojen
yllapidosta tilinylitysten seuraamiseen ja sijoitustuotteiden tarjontaan. On-
gelmaksi asiakastietojen yllapidossa aiemmin mainitun oman aktiivisuuden
lisdksi mainittiin vanhat asiakkaat, joiden tietoja on vaikea kysya. Tutkija
suosittaa, ettd namakin tiedot kuitenkin kaytaisiin vaikka jonkin tekosyyn
varjolla lapi asiakastapaamisessa edes kerran. Toinen tutkimuksessa il-
mennyt ongelma oli useamman eri jarjestelman kaytt6 asiakastiedon ylla-
pidossa. Haastatellut toivoivat, ettd kaikki pankkitydssa tarvittava asiakas-
tieto olisi paivitettavissa ja saatavissa yhdesté jarjestelmésta useamman
eri jarjestelman sijaan. Nain saastyisi seka aikaa ettd vaivaa ja tietojen yl-
|&pito olisi yksinkertaisempaa. Tahan konttori ei kuitenkaan itse pysty vai-
kuttamaan, silla jarjestelman kehittdminen on aluepankin vastuulla. Haas-
tatellut ymmarsivat myos asiakastiedon ja asiakaskannattavuuden valisen
yhteyden. Asiakastieto vaikuttaa varsinkin asiakassuhteen palveluiden hin-
noitteluun molempiin suuntiin riippuen siita, onko se positiivista vai negatii-

vista.
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Pankki on asettanut asiakaskannalleen tuottotavoitteet, jotka ovat tar-
peeksi korkeat, mutta myds mahdolliset toteuttaa. Pankissa nahdaan
my0s tarkedna asiakkuuden elinkaari. Nuorilta asiakkailta ei perita kuluja
samalla tavoin kuin vanhoilta ja asiakassuhteen vanhentuessa asiakkaalle
tarjotaan taman tarpeen mukaan lisda palveluita joilla kannattavuutta kas-
vatetaan. Turhia palveluita ei tarjota ja niita yritetaan jopa karsia molem-

pien osapuolten etujen mukaisesti.

Jatkotutkimusehdotuksina asiakkuuksien hallinnalle pankissa tutkija ehdot-
taa samojen tutkimusaiheiden lapikayntia Pankki X:n konttorin yrityspuo-
lella, silla nykyinen tutkimus keskittyi ainoastaan pankin henkildasiakkuuk-
siin. Taman lisaksi jatkotutkimuksia voitaisiin tehda asiakkaan nakokul-
masta liittyen pankissa asiointiin, pankin palveluiden ja vaatimusten tunte-
miseen seka siihen, mita hyotyd asiakkaan tuntemisesta on asiakkaalle it-

selleen.
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5 YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon tarkoitus oli selvittdd, miten asiakkuuksien hallinta
nakyy pankkimaailmassa. Opinnaytetyon tutkimuksen tarkoitus oli selvit-
taa, miten Pankki X hoitaa asiakkuuksien hallintaa, asiakastietoaan ja
asiakaskannattavuuttaan. Kohdepankki pystyy myos halutessaan hyodyn-

tamaan saatuja tuloksia oman asiakashallintansa parantamisessa.

Opinnaytetyo koostui teoriaosasta seké empiirisesta tutkimusosasta. Opin-
naytetyon teoriaosa jakautui kahteen paalukuun, joista ensimmainen kasit-
teli asiakkuuksien hallintaa, asiakastietoa seké asiakaskannattavuutta ylei-
sella tasolla. Toinen paaluku puolestaan kasitteli asiakkuuksien hallintaa

pankkimaailman nakdkulmasta.

Opinnaytetydn empiirisen osan tutkimus suoritettiin kvalitatiivisena tutki-
muksena, jota varten haastateltiin viittd Pankki X:n konttorin toimihenkiloa
eri tyotehtavista. Haastattelut toteutettiin elokuussa 2015 kohdepankin
konttorissa. Haastatelluilta kysyttiin muun muassa asiakkuuksien hallinnan
tarpeesta heidan tydtehtavissaan, asiakastiedon yllapidosta seka asiakas-

kannattavuudesta.

Tutkimuksen tulosten mukaan Pankki X:n konttorin henkilokunta ymmartaa
asiakkuuksien hallinnan tarkeyden ja soveltaa sita paivittaisessa tydossaan.
Sama koskee myos asiakastiedon yllapitoa ja asiakaskannattavuutta.
Haastattelussa toimihenkil6t toivat esiin mahdollisia ratkaisuja seké asia-
kastiedon yllapidon, etté asiakaskannattavuuden parantamiseksi. Nama

ratkaisut kirjattiin opinnaytetyon tutkimusosaan.

Osa opinnaytetyon tutkimuksen materiaalista ja vastauksista oli rajattu jul-
kisen julkaisun ulkopuolelle toimeksiantajan vaatimuksesta niiden sisél-

tdessa Pankki X:n toimintasuunnitelmia ja liikkesalaisuuksia.
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LITTEET

Teemahaastattelupohja

Asiakkuuksien hallinta

Minkélaista asiakkuuksien hallintaa tyétehtaviisi kuuluu?

Minkélaista asiakkuuksien hallinnan ohjeistusta pankilla/konttorilla
on?

Miten asiakastiedon tarve nakyy tyotehtavissasi?

Miten kasittelet tai yllapidat asiakastietoa tyossasi?

Miten asiakastiedon yllapitoa voisi mielestasi parantaa?

Milla tavoin asiakastietoa saataisiin pidettya parhaiten ajankohtai-
sena eri asiakkaiden kohdalla?

Miten asiakassuhteen elinkaari ja elinkaaren kannattavuus nakyy
pankissa?

Miten eri asiakastieto vaikuttaa asiakassuhteeseen tai asiakkaan
kannattavuuteen?

Seurataanko asiakaskannattavuutta ja miten?

Milla keinoin pankki voi mielestasi vaikuttaa asiakaskannattavuu-
teen?

Onko asiakastiedosta hyotya asiakaskannattavuuden suunnitte-
lussa?

Minkalaisia asiakashallinnan jarjestelmia pankilla/konttorilla on kay-
tossaan?

Mill& tavoin pankki voisi mielestasi parantaa asiakashallintaansa?

Enta asiakaskannattavuuttaan?



