® Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

Perinnan mittariston valinta ja implementointi pankissa

Toni Erola

Opinnaytety6

Finanssi ja talousasiantuntijan
koulutusohjelma

2016



Tiivistelma

[
m

¥ Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

Tekija(t)
Toni Erola

Koulutusohjelma
Finanssi- ja talousasiantuntija

Opinnaytetyon otsikko Sivu- ja liitesi-
Perinnan mittariston valinta ja implementointi pankissa vumaara
32

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittéda millaisia perinnan mittareita ja raportointimalle-
ja luottomarkkinoilla on kéaytossa ja kuinka yrityksen tulisi valita kayttamansa mittarit. Vel-
kaantumisesta seuraavien maksuhairiomerkintdjen yleistymisesta suomalaisten keskuudessa
seuraa luottokauppaa harjoittaville toimijoille kasvava tarve panostaa tehokkaaseen perinta-
toimintoon ja sita kautta perintatoiminnan mittareiden kehittdmiseen.

Tyon teoriaosuudessa kasitelladn ensin pankkien roolia rahoitusmarkkinoilla seka luottoriskin
ja perintatoiminnan merkitysta pankkien liilketoiminnalle, jonka jalkeen kaydaan lapi luotto-
markkinoilla kaytdssa olevia perinnan mittareita ja mittareiden yleisia valintaperiaatteita. Ta-
man lisaksi tutkimuksessa kasitellaan viranomaisten vaikutusta pankkien riskienhallintaan ja
sen kehitykseen. Tyon lopussa arvioidaan esiteltyjen mittareiden soveltuvuutta toimeksianta-
jayritys S-Pankki Oy:n kayttoon teoreettinen viitekehys huomioiden.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvalitatiivista tutkimusta. Materiaali koostuu paaasiallisesti
kirjallisista lahdemateriaaleista kuten akateemisesta kirjallisuudesta, Finanssivalvonnan aset-
tamista standardeista ja asiantuntijoiden kirjoittamista artikkeleista seka asiantuntijoiden
kommenteista ja lausunnoista. Tutkimuksen lopputuloksena tunnistettiin toimeksiantajan tar-
peita vastaava mittaristo.
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rahoitusmarkkinat, riskit, perintd, mittausmenetelmaét ja raportointi
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1 Johdanto

Yhéa useammalla suomalaisella on vaikeuksia selvita veloistaan, mika kay ilmi maksuhai-
riomerkintéja omaavien suomalaisten maaran vuosia jatkuneena kasvuna (Bisnode
2017.). Yksityishenkildiden maksuvaikeudet heijastuvat nopeasti myds rahoitusta tarjoa-
vien yritysten kuten pankkien tuloksentekokykyyn. Tasta syysta luottokauppaa harjoitta-
vien yritysten on tarpeen kiinnittaa yha enemman huomiota maksuvaikeuksissa olevista
asiakkaista huolehtimiseen. Perintatoiminnan merkityksen korostuessa myds taman liike-
toiminta-alueen kehittymisen mittaamiseen on syytad panostaa yha enemman. Nain voi-
daan varmistaa, etta perintatoiminnalla saavutetaan sille asetetut tavoitteet ja etta sita

johdetaan haluttuun suuntaan.

1.1 Opinnaytetydn aihe ja tavoite

Opinnaytetydn aihe valikoitui tutkijan tydn luomista tarpeista. Perintatoiminnan kehittami-
sen parissa tyoskennellessa, tutkija on tormannyt tilanteisiin, joissa on jaaty kaipaamaan
enemman ja tarkempaa tietoa kaytdssa olevilta liiketoiminnan mittareilta. Lopulta opinnay-
tetyd paadyttiin tekemaéan toimeksiantona S-Pankki Oy:lle. Tutkimuksen tavoitteena on
arvioida luottomarkkinoilla kaytdssa olevien perinnan mittareiden ja raportointimallien so-
veltumista S-Pankin liiketoiminnan kayttoon. Tavoitteen pohjalta muodostui kaksi keskeis-
ta tutkimuskysymysta:

1. Millaisia perinnan mittareita ja raportointimalleja markkinoilla on kéytossa?
2. Kuinka yrityksen tulisi valita kaytettavat mittarit?

Tassa opinnaytetydssa perehdytaan tutkimuksen taustoittamiseksi myos pankkien rooliin
rahoitusmarkkinoilla seka luottoriskin ja perintatoiminnan merkitykseen pankin liikketoimin-
nalle. Tutkimus on toimeksiantajan tarpeiden seka kokonaisuuden laajuuden vuoksi rajat-

tu koskemaan vain pankin henkildasiakasliiketoimintaa.

1.2 Toimeksiantajan esittely

S-Pankki Oy on ensimmainen ja ainoa Suomessa liiketoimintaa harjoittava kauppapankki
eli pankki, jonka palvelut ovat ensisijaisesti suunnattu paivittaistavaraketjun asiakkaille. S-
Pankki aloitti talletuspankkitoiminnan vuonna 2007, mutta sittemmin palvelutarjonta on

laajentunut huomattavasti mm. FIM Oyj:n yrityskaupan seka LahiTapiola Pankki Oy:n fuu-
sion my6ta. Nykyinen omistus yrityksessé jakautuu S-ryhman (75 %), LahiTapiola-ryhman
(23,5 %) ja tybelakevakuutusyhtio Elo:n (1,5 %) valilla. S-ryhmén sisainen omistus jakau-

tuu tasan S-ryhmaan kuuluvien osuuskauppojen sekd Suomen osuuskauppojen keskus-



kunnan (SOK) valilla. Talletuspankkitoiminnasta liikkeelle lahtenyt pankki tarjoaa nykyisin
seka henkilbasiakkaille etta yrityksille palvelut paivittaisten raha-asioiden hoitamiseen,
saastamiseen, sijoittamiseen seka hankintojen rahoittamiseen. (S-Pankki 2016a; S-Pankki
2016b.)

S-Pankin visio on tarjota asiakkailleen ylivoimaista helppoutta ja hyotya. Tahan pankki
pyrkii helpoilla tuotteilla, nopealla ja aktiivisella palvelulla, lapinakyvalla hinnoittelulla, hel-
polla saatavuudella ja yhteistyolla kaupan kanssa. Digitaalisiin palveluihin panostavan ja
helppoutta tavoittelevan pankin toiminnan keskeisessa roolissa on etenkin kaupan ja pan-
kin asiakkuuden yhdistava S-mobiili -alypuhelinapplikaatio. Hyotya S-Pankki pyrkii tarjoa-
maan asiakasomistaja-asiakkailleen esimerkiksi maksuttomilla peruspankkipalveluilla,
joihin lukeutuvat kayttotili, maksukortti ja pankkitunnukset. (S-Pankki 2016c¢, 4-5.)

1.3 Tutkimusmenetelman valinta

Tutkimus paatettiin toteuttaa Kirjallisuuskatsauksena, koska perinnédn mittareista ja mitta-
reiden valintaperiaatteista on olemassa runsaasti kirjallisuutta, mutta aiheesta ei 16ytynyt
viela materiaalia, joka kasittelisi ndita asioita pankin nakdkulmasta. Opinnaytetytssa vas-
tataan asetettuihin tutkimuskysymyksiin ja toimeksiantajan asettamiin tavoitteisiin olemas-
sa olevan kirjallisen materiaalin pohjalta. Samalla luodaan uusi néakdkulma valittuun aihe-

alueeseen.

Tutkimusmenetelmén valintaa tuki myods haasteet asiantuntijahaastatteluiden saamisessa.
Tutkimussuunnitelmaa tehtdessa kavi ilmi, ettd asiantuntijahaastatteluiden kautta ei ollut

mahdollisuutta saada riittavan tarkkaa tietoa luotettavan kokonaiskuvan muodostamiseksi.
Tama johtui paaasiallisesti siita, etta haastateltavaksi kaavaillut asiantuntijat olivat valmiita

vastaamaan kysymyksiin vain yleisella tasolla liikesalaisuuksien turvaamiseksi.



2 Rahoitusmarkkinat ja luottoriski osana pankkien antolainausta

Rahoitusmarkkinoiden tehtava on valittda rahoitusta rahoitusylijgamaisilta osapuolilta ra-
hoitusalijaamaisille. Markkinoiden osapuolina toimivat niin julkinen kuin yksityinenkin sek-
tori; valtiot ja kunnat seka yritykset ja kuluttajat. Rahoitusjarjestelman keskitssa toimii
rahoitusta tarjoavat rahoitusmarkkinat, joilla rahoitus valittyy arvopapereiden muodossa
suoraan sijoittajilta ja lainanantajilta luotonottajille sek& muille rahoitusalijaamaisille osa-
puolille. Rahoitusmarkkinoiden lisdksi jarjestelman keskidssa toimii lukuisia rahoituksen
valittajia kuten pankkeja, joiden lilketoiminta perustuu rahoitusylijaamaisilté asiakkailta ja
rahoitusmarkkinoilta saatujen varojen vélittdmiseen rahoitusalijagamaisille asiakkailleen.
(Kndpfer & Puttonen 2009, 49; Kontkanen 2015, 11)
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Kuvio 1. Rahoitusmarkkinoiden toiminta ja -markkinaosapuolet

Pankkien ansaintalogiikka perustuu paaasiallisesti korkokatteeseen, joka muodostuu asi-
akkaille lainatusta rahasta eli antolainauksesta saatujen korkotuottojen ja asiakkaille talle-
tuksista eli ottolainauksesta maksettavien korkokulujen erotuksesta. Nykyaikaisten pank-
kien liiketoiminta on kuitenkin hyvin monipuolista ja nain myds liikketoiminnan tulos muo-
dostuu yha useammista eri liiketoiminta-alueista kuten maksuliikenteen ja erilaisten lisa-

palveluiden palkkiotuotoista. (Kontkanen 2015, 10.)

Rahoitusalijaamaisiltd asiakkailta perittavan koron suuruus eli rahan hinta on sidottu asi-
akkaan takaisinmaksun epavarmuuteen eli luottoriskiin (KnUpfer & Puttonen 2009, 70).
Pankkien veloittamien korkojen suuruus perustuu siis paaasiallisesti asiakkaiden takai-

sinmaksukykyyn liittyvéd&n epavarmuuteen. Pankeille voi syntyé luottoriskid myds muista



liketoiminnoista antolainauksen lisaksi, kuten takauksista sekd johdannais- ja muista ra-
hoitusinstrumenteista. Tassa tutkimuksessa kasitellaéan kuitenkin vain pankkien henkilo-
asiakaspuolen antolainaukseen liittyvaa luottoriskien hallintaa. Antolainauksen osalta luot-
toriskilla tarkoitetaan tarkemmin mahdollisuutta siihen, etta luotonottaja ei kykene huoleh-
timaan luottosopimukseen liittyvasta maksuvelvoitteestaan joko kokonaan, osittain tai oi-
keaan aikaan, eivatk& sopimukseen mahdollisesti liittyvat vakuudet riité kattamaan pankin
saamisia. (Kontkanen 2015, 89; Lindstrom 2014, 87.)

2.1 Saatavatyypit

Yksittaisen luoton luottoriskiin vaikuttaa asiakkaan maksukyvyn lisaksi etenkin mahdolli-
nen vakuus. Vakuuden tarkoitus on suojata pankkia tai muuta luotonantajaa luottoriskilta.
Esimerkiksi asuntoluotoissa vakuutena kaytetaan yleensa ostettavaa asuntoa. Jos velalli-
nen ei kykene suoriutumaan maksuvelvoitteistaan, velkoja voi realisoida luoton vakuutena
olevan pantin. Pankki ja luotonottaja sopivat mahdollisesta pantin realisoinnista panttaus-
sitoumuksessa. Yleensa pantti voidaan realisoida vapaaehtoisella kaupalla tai huutokau-
palla. Myds pantin arvon kehityksella on merkittava vaikutus luottoriskiin. Esimerkiksi
asuntojen hintojen lasku saattaa altistaa pankit suurille luottoriskeille, koska vakuuksien
arvot kattavat taman jalkeen heikommin pankkien saatavat maksukyvyttémyystilanteissa.
(Lindstrém 2014, 102-104.)

Panttien lisaksi pankit voivat suojautua luottoriskilté takauksien avulla. Takaussitoumuk-
sella takauksen antava taho menee vastuuseen velan maksamisesta velkojalle sitoumuk-
sessa sovittujen periaatteiden mukaisesti. Takaajan vastuu voi alkaa ennen mahdollisen
pantin realisointia tai vasta tilanteessa, jossa pantti on realisoitu eikd sen arvo ole riittanyt

kattamaan jaljella olevaa saatavaa. (Lindstrom 2014, 104-106.)

Vakuuksien liséksi luottoriskiin vaikuttaa oleellisesti myds velallisten maara. Jos luottoso-
pimukseen liittyy kaksi tai useampi paavelallinen, voi yksikin velallinen joutua maksamaan
koko velan muiden velallisten maksukyvyttémyyden vuoksi. Saatavaan liittyva luottoriski
on néin pienempi saatavassa, jossa on useampia maksukyvyltdan vastaavia velallisia.
(Lindstrém 2014, 114.)

2.2 Luottoriskien hallinta luottopolitiikalla

Pankkien niin kuin muidenkin luottokauppaa harjoittavien toimijoiden luottoriskien hallinta
tulisi perustua luottopolitikkaan. Luottopolitiikka pitéda sisallaédn ne periaatteet ja toiminta-
tavat, joilla luotonmyonté ja luottokannan hallinta tapahtuvat. Luottopolitiikka onkin siis

yrityksen sisdiseen kayttoon tarkoitettu luottoriskien hallinnan ty6kalu, joka tulisi luoda



tiiviissa yhteistydssa pankin sisédisten sidosryhmien kuten liiketoimintojen, riskienhallinnan
ja luottopaatdstoiminnon kanssa, jotta kaikki osapuolet sitoutuvat tekemaan toitd saman
tavoitteen eteen. (Lindstrom 2014; 4-7, Mononen 15.12.2016).

Luottokauppaa harjoittavien toimijoiden tulisi laatia oma luottopolitikka aina yrityksen
oman riskinkantokyvyn mukaan. Pankin riskinkantokykyyn vaikuttavat etenkin toiminnan
kannattavuus, riski-tuottosuhde, varaukset, oman paddoman laatu ja maara seka riskien-
hallintajarjestelmat. Koska yksittaisen pankin kaatuminen voi aiheuttaa mittavaa vahinkoa
kaikille rahoitusmarkkinaosapuolille, pankkien riskinottoa on rajattu voimakkaasti saante-
lylla ja valvonnalla. Suomalaisten pankkien riskinottoa valvova viranomainen on Finanssi-
valvonta. (Finanssivalvonta 2015a; Finanssivalvonta 2015b; Kontkanen 2015, 87; Lind-
strém 2014; 6-7.).

2.3 Viranomaisvalvonta

Keskeisimmat suomalaisia pankkeja koskevat luottoriskien hallinnan vaateet ovat méaaéri-
telty Finanssivalvonnan luottoriskien hallintaa koskevassa standardissa 4.4a, joka pohjau-
tuu Baselin pankkivalvontakomitean suosituksiin. Standardi toimii ohjeena sek& maarayk-
sena luottoriskistrategian ja luottoriskien tunnistamisen, mittaamisen, rajoittamisen, seu-
rannan seké valvonnan tarvittavien menettelytapojen jarjestamiseen. Finanssivalvonnan
toimistopaallikkd Tommi Orpana (15.12.2016) kuvaa viranomaisvalvonnan merkitysta
pankkisektorille kdanteentekevana, silld nykyaikaisten pitkalle automatisoitujen luottoriskin
arviointiprosessien kehitys on ottanut ison harppauksen etenkin lisddntyneen saantelyn
vuoksi, mika on edesauttanut mm. tehokkaampien luottopaatdsprosessien kehittymista.
(Fiva 4.4a, 2004, 10).

Luottoriskien hallinnan standardi 4.4a edellyttéé pankkeja tarjoamaan ylimmalle johdol-
leen luotettavaa, yksityiskohtaista ja ajantasaista tietoa, jotta johto pystyy arvioimaan eri
salkkuihin kohdistuvia riskeja nopeasti ja luotettavasti. Tieto on johdon edellytys harjoittaa
sille kuuluvaa valvontaa, johon kuuluu esimerkiksi oman paaoman riittdvyyden maaritta-

minen suhteessa pankin toimintaan kohdistuviin luottoriskeihin. (Fiva 4.4a, 2004, 16).

Riittavan tiedon tarjoaminen edellyttdd pankeilta sisdisen riskiluokittelun luomista. Riitt&-
vasti eri luokkia siséaltavan riskiluokittelujarjestelman avulla pystytdan tunnistamaan niin
luottotili-, asiakas- kuin salkkukohtainenkin riski. Siséisten riskiluokittelujen jarjestamises-
sa hyddynnet&én erilaisia scoring -malleja. Scoring -mallit ovat tilastolliseen analyysiin
perustuvia malleja, joilla pankit mm. ennustavat asiakaskohtaista maksukyvyttomyysriskia

asiakkaan kayttaytymisen perusteella. (Fiva 4.4a, 2004; Tusa 15.12.2016)



3 Perinnan elinkaari luottoriskin realisoituessa

Huolella suunnitelluista luotonmyodntokriteereista huolimatta luottoriskit realisoituvat aina
ajoittain ja siksi on tarkeaa, etta vahingon ja kustannusten minimoimiseksi pankeilla on
olemassa toimiva perintastrategia osana luottopolitiikkaa. Hyvin toteutetulla perintastrate-
gialla pankki voi varmistaa, etta se keskittdd perintatoimet oikeisiin asiakkaisiin, oikeaan
aikaan ja oikeassa kanavassa luottoriskin realisoitumisesta aiheutuvan vahingon mini-

moimiseksi.

Perinta on yleensa tuloksellisinta silloin, kun se aloitetaan mahdollisimman aikaisessa
vaiheessa, joskus jopa ennen erapaivaéd. Graticule Asset Management Asia:n Chris Han-
cock (Global Head of Investor relations) uskoo perintatoimien tuloksellisuuden kannalta
sanontaan “prevention is better than cure”, suomennettuna "ennaltaehkaisy on paras hoi-
to”. Hancockin mukaan velkojien tulisi etenkin pyrkia aktiiviseen dialogiin velallisen kanssa
ja opastaa seka tukea tata etukateen tunnistettujen rahoitusvaikeuksien selattamisessa.
Keinoja pankin ja velallisen valisen dialogin kautta tapahtuvaan asiakkaan maksamisen
motivointiin on useita. Oikeiden perintatoimien valinta ja ajoittaminen saattaa kuitenkin
osoittautua haastavaksi. (Hancock 2009, 20; Rikalainen & Uitto 2008, 184)

3.1 Vapaaehtoinen perinta

Perinné&n elinkaari kaynnistyy vapaaehtoisella perinnélla. Vapaaehtoisella perinnélla tar-
koitetaan velkojan toimia, jotka tahtaavéat velallisen vapaaehtoiseen maksusuoritukseen
ilman oikeudenkayntimenettelyd. Vapaaehtoinen perinta voidaan hoitaa itse, mutta mark-
kinoilla on myds useita toimijoita, joille toiminta voidaan ulkoistaa. (Rikalainen & Uitto
2008, 184.).

3.1.1 Kirjeperinta

Useimmiten ensimmainen toimenpide erdaantyneen saatavan perintaan liittyen on maksu-
muistutuskirje. Maksumuistutus on perintatoimenpiteena edullinen, silla se ei automati-
soinnin ansiosta yleensa aiheuta velkojalle henkildstokuluja. Perintatoimena se on tulok-
sellinen etenkin velallisten osalta, joilla ei ole aiemmin ollut maksuvaikeuksia. Muistutuk-
sen etuna on myds se, etta velkoja saa veloittaa l&hettdmistdan muistutuksista erillisen
korkeintaan viiden euron palkkion. Laki saatavien perinnasté 22.4.1999/513 mé&arittaa
maksumuistutuksen ja muiden perintakulujen enimmaismaarat. Velkoja voi lahettaa en-
simmaisen muistutuksen aikaisintaan 14 paivaa erapaivan jalkeen ja seuraavan aikaisin-

taan 14 paivaa edellisesta (Laki saatavien perinnastd). Velkoja voi lahettdd maksumuistu-



tusten lisdksi myods muita kirjallisia huomautuksia, mutta naiden lahettdmisesta ei voi vaa-
tia kuluja velalliselta. (Lindstrom 2014, 273.)

Perintatoimintaa ammattimaisesti harjoittavien perintatoimistojen on puolestaan kuluttaja-
saatavaa periessaan lahetettava velalliselle maksuvaatimus. Pankit eivat siis kuitenkaan

itse voi kayttaa maksuvaatimuksia omien saataviensa perintdan. Perintatoimisto voi l&het-
td& maksuvaatimuksen aikaisintaan 14 paivad ensimmaisesta maksumuistutuksesta. (La-

ki saatavien perinnasta)

3.1.2 Puhelinperinta

Puhelinperinn&n suurin etu on henkilokohtaisen vaikuttamisen luoma tuloksellisuus. Puhe-
limessa velallinen pyritd&n sitouttamaan saatavan valittdmaan suorittamiseen, mutta tar-
vittaessa pystytaan myos neuvottelemaan mahdollisista maksuaikatauluun liittyvista muu-
toksista. Puhelinperinnan kaantdpuolena on siihen liittyvat korkeat henkilostokustannukset
ja siksi sitd kannattaa kayttaa harkiten. (Lindstrom 2014, 275-277.).

Puhelun onnistumisen kannalta on etenkin tarke&a, etta velkojan edustaja kykenee johta-
maan keskustelua eika tyydy vain kaavamaiseen lisdmaksuajan mydntamiseen. Yleensa
paras lopputulos saadaan aikaan myyntipuheluiden tapaan kunnioittavalla, positiivisella ja
lampimalla ddnensavylla seka henkilokohtaisella palvelulla. Velallista kannattaa esimer-
kiksi muistaa kiittaa, jos tama on tehnyt aiemman yhteydenoton aikana sovitun suorituk-
sen. (Gouzie 2015, 40-41; Lindstrém 2014, 275.).

3.1.3 Perintaviestit

Korkeiden henkilostokulujen puhelinperinnan lisaksi velallista voidaan tavoitella erilaisilla
sahkaisilla viesteilla kuten tekstiviestilla, sahkopostilla tai sosiaalisessa mediassa. Perin-
takeinoina viesteja yhdistavat etenkin matalat kustannukset. Usein ne ovat keinoina myos
tehokkaita, mutta niihin saattaa siséaltyd myos riski pankkisalaisuuden vaarantumisesta.
Pankkisalaisuuden turvaamiseksi viesteissa ei valttamatta mainita kenelle ne ovat osoitet-

tu.

Iso-Britanniassa taloudellisia petoksia ja vaarinkayttoja ennaltaehkaisevan CIFAS:n mu-
kaan esimerkiksi tekstiviesteihin saadaan perintatoimia suoritettaessa todennakéisemmin
vastaus kuin perinteisempiin yhteydenottokanaviin kuten kirjeisiin ja puheluihin. Myos
tekstiviestiin liittyy kuitenkin riski siitd, etta viesti paatyy vaaralle henkildlle. Vaara vas-
taanottaja saattaa luulla, etté viesti on osoitettu hanelle tai kokea viestin muuten ahdista-
vaksi. (The Guardian 2007.).



Perintatoiminnassa on siirrytty myos kayttdmaan sosiaalisen median palveluita kuten Fa-
cebookia, Twitteria tai WhatsApp -sovellusta yhteydenottokanavana. Esimerkiksi Iso-
Britanniassa sosiaalisessa mediassa tapahtuvaan perintdan on kuitenkin jouduttu puuttu-
maan, sill& sosiaalisen median kautta tapahtuvan perinnan on katsottu ajoittain loukkaa-
van yksityisyytta (BBC 2011.).

3.2 Oikeudellinen perinta

Saatavaa ei saada aina kotiutettua vain vapaaehtoisen perinnan toimenpiteilla ja talldin
velkojan kannattaa usein turvautua oikeudellisiin perintatoimiin. Oikeudellisen perinnéan
tavoitteena on, etta velallinen maksaa saatavan tai tekee maksusopimuksen velkojan
kanssa ja, ettd asiasta saadaan karajaoikeuden paatos tai tuomio. Oikeudelliseen perin-
taan liittyy aina oikeudenkéayntikuluista muodostuva kuluriski ja siksi oikeudellisen perin-
nan toimia kannattaa kayttaa harkiten. Paaasiallisesti oikeudenkayntikulut tulevat velalli-
sen maksettavaksi. Jos velallinen osoittautuu kuitenkin varattomaksi perinndn paattyessa,
velkojan kuluriski realisoituu. Oikeudenkayntikulut ovat riidattomien saatavien osalta 50-

160 euroa riippuen saatavan suuruudesta. (Lindstrom 2014, 291; 294; 332.).

Oikeuden paatosta eli taytantdédnpanoperustetta kayttamalla velkoja voi turvautua ulosot-
tomiehen apuun saatavan kotiuttamisessa. Ulosotto kohdistuu yleensa velallisen rahava-
roihin tai hanen ansioihinsa, mutta ulosottoviranomaisella on myds oikeus ottaa haltuunsa
ja myyda velallisen omaisuutta niin paljon, etta saatava tulee maksetuksi. Ansiotuloista
voidaan ulosmitata enintaan kolmannes, mutta eri velallisryhmille on tdméan liséksi maari-
telty suojaosuudet eli vahimmaismaaréat, jotka velallisten kayttoon tulee jaada. Mikali saa-
tavaan liittyy vakuus kuten asunto, voi velkoja taytantéonpanopyynnolla pyytééd ulosottovi-
ranomaista myymaan vakuutena olevan kiinteistén pakkohuutokaupalla. Ulosottoa koske-
vat sdédnnokset on kirjattu ulosottokaareen (HE 83/2006 vp). (Lindstrém 2014, 415-416;
421).

Ulosottoon liittyy myos kustannuksia. Velkoja joutuu maksamaan ulosottoviranomaisen
tilityksista 1,45 % tilitysmaksun. Maksu lasketaan tilitetystd summasta. Tavallisen ulosot-
tohakemuksen kasittelysta veloitetaan myos 10 euron kasittelymaksu. Jos koko saatava
saadaan ulosmitattua, ei kasittelymaksu jaé velkojan maksettavaksi. Mikali vakuutena
oleva asunto- tai kiinteistdyhtion osake realisoidaan pakkohuutokaupassa, tulee velkojan
maksettavaksi 450 euron myyntimaksu. Kiinteistdjen osalta myyntimaksu on 1100 euroa.
(Lindstrém 2014, 430-432.).



4 Perinnan mittarit

Perintatoimien tehokkuuden nakdkulmasta kustannusten laskeminen on paaasiallisesti
melko yksiselitteistd, mutta perinndn kohteena olevaan saatavaan liittyvan riskin ja perin-
tatoimien hyddyn arvioiminen voi usein osoittautua haastavammaksi. Perintatoimiin liitty-
van rajakustannuksen tunnistamiseksi yrityksen tulee pystyd mittaamaan saataviin liitty-
vaa luottoriskia seka perintatoimien tehokkuutta. Tassé kappaleessa esitellaédn keskei-
simpia luottoriskin mittaamisen tytkaluja, perintatyéhon liittyvia maarallisia ja laadullisia

mittareita seka johdon kayttdon suunnattuja perinnan suorituskykymittareita.

4.1 Luottoriskin mittaaminen luottoriskiestimaateilla

Euromaaraisesta luottoriskista eli velallisen maksuvaikeuksista seuraavista odotetuista
nettotappioista kaytetaan tunnuslukua EL (expected loss). EL-luvun arvioimiseen kayte-
tad&n puolestaan useimmiten riskiparametrien estimaatteja, jotka perustuvat pankin siséi-
siin luottoluokituksiin ja scoring-menetelmiin. Naista estimaateista keskeisimpié ovat PD
(probability of default), EAD (exposure at default) seka LGD (loss given default) -luvut,
joiden kayttaminen on lahes valttamatonta Basel pankkivalvontakomitean luottoriskin mit-
taamista koskevien suositusten ja viranomaisraportointivelvoitteiden vuoksi. EL mittaami-
nen luottoriskiparametrien estimaateilla mahdollistaa pankeille esimerkiksi pienemmat
padomavaateet ja nain estimaattien kaytosta on suurta etua myos pankkien liiketoiminnal-
le. Pienemmat pddomavaateet edellyttavat, etté luottoriskiestimaattien kautta rakennetut
pankin sisaiset luottoluokitukset tayttavat Finanssivalvonnan standardissa 4.3d annetut
vaatimukset. Standardissa 4.3d kuvataan luottoriskin vakavaraisuusvaatimukset ja vaka-
varaisuuden laskenta silloin kun pankki tai muu valvottava kayttaa sisaisten luottoluokitus-
ten menetelmaa. (Fiva 4.3d, 2006, 11-13; 27-33)

Luottoriskin mittaamiseen on olemassa my6s muita mittareita. Nailla on kuitenkin vaikea
saavuttaa samankaltaista tarkkuutta kuin scoring-menetelmien avulla mallinnetuilla luotto-
riskiestimaateilla. Muita myos luottoriskin mittaamiseen soveltuvia mittareita esitellaéan

tarkemmin kappaleessa 4.3.

Luottoriskiestimaateista PD kertoo milla todennakdisyydelld velallisesta tulee maksukyvy-
ton seuraavan vuoden kuluessa (Fiva 4.3d, 2006, 27.). Maksukyvyttémyystermi on maari-
telty tarkemmin standardissa 4.3d (28). Standardin mukaan velallinen katsotaan maksu-

kyvyttoméksi, mikali luotottajan arvion mukaan on todennékoista, etté velallinen ei pysty



huolehtimaan maksuvelvoitteistaan tdysmaaraisesti ilman etta luotottaja turvautuu mah-

dollisen vakuuden realisointiin tai jos saatavan eraantymisestéa on kulunut yli 90 paivaa.

EAD eli taseen erien vastuu maksukyvyttomyyshetkella kertoo, kuinka suuri asiakkaan
kokonaisluototus tulee todennékdisesti olemaan maksukyvyttdmyysriskin realisoitumis-
hetkella. EAD-luku on usein lahes sama kuin CE-luku (credit exposure), joka kertoo ta-
manhetkisestéd vastuusta. Esimerkiksi luottolimiittituotteissa EAD-luku on usein korkeampi,
koska velallisella on usein mahdollisuus nostaa viela lisdé luottoa. (Garp 2007, 412; Fiva
4.3d, 2006, 30-32.)

LGD eli tappio-osuus kertoo puolestaan velallisen maksukyvyttémyydesta seuraavan yh-
teenlasketun tappion suhteesta maksukyvyttomyyshetken tilanteeseen (EAD). LGD-luku
ottaa siis huomioon esimerkiksi maksukyvyttdmalta asiakkaalta vapaaehtoiset tai oikeu-

dellisen perinnan kautta kotiutetut kassavirrat seka perintatoimista syntyneet kustannuk-
set. (Fiva 4.3d, 2006, 35-37.)

LGD-luvun sijaan EL-mallinnuksessa voidaan kayttaa myds LGD:n kaanteislukua RR (re-
covery rate), joka kuvaa saatavan palautumaprosenttia. LGD:n ja RR:n mallintamisessa

voidaan vaihtoehtoisesti kayttaa aiemmin toteutuneiden palautumien liséksi myds tappioi-
dun saatavan markkina-arvoa. LGD ja RR -lukuihin vaikuttaa huomattavasti mm. luottoon

mahdollisesti liittyva vakuus ja perintatoimien intensiivisyys. (Garp 2007, 443-445)

Edella esitetyistd parametreista voidaan rakentaa seuraavat laskentakaavat nettotappioi-

den (EL) mallintamiseksi:

EL = PD X EAD X LGD
EL = PD X EAD x (1 — RR)

Kuvio 2. Luottoriskin mallintaminen
(Garp 2007, 414)

4.2 Henkiléstdn maaralliset ja laadulliset mittarit

Tehokas perinta edellyttaa tehokkaita prosesseja ja siksi on tarkeéa, etté prosesseja ja
niité suorittavien tyontekijoiden tehokkuutta pystytaan mittaamaan. Suorituskyvyn mittaa-
miseen voidaan kayttdd seuraavia maarallisia mittareita, jotka ovat suosittuja etenkin kor-

keiden henkildstokulujen puhelinperinndssa:
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e Accounts handled per hour

e Attempts per hour

e Contacts per hour

e Promises per hour

e Total cash collected per hour
(Shutts 2009, 100-101.).

Edella mainituista mittareista Accounts handled per hour kertoo, kuinka monta luottotilia
yksittdinen tydntekija ehtii kasitella tunnissa. Mittari siis huomioi sen, ettd kaikkiin asiak-
kaisiin ei valttamatta kohdistu samanlaisia toimenpiteitd. Attempts per hour, Contacts per
hour ja Promises per hour kertovat kuinka monta kertaa tunnissa tydntekija on yrittanyt
tavoittaa asiakasta, on tavoittanut asiakkaan tai on saanut asiakkaalta maksulupauksen.
Total cash collected per hour puolestaan osoittaa kuinka paljon tyontekija tai yksikko ke-
raé viiveessa olevia saatavia tunnissa. Korkeat luvut maarallisten mittareiden osalta ker-
tovat tehokkaista prosesseista ja tyontekijoista. Aiemmin mainittuja mittareita kaytetaankin
usein keskeisena osana perintatyota tekevien tyontekijoiden tulospalkkausta. Maarallisten
mittareiden kayttssa tulee huomioida esimerkiksi mahdolliset erot eri tuotteiden tai asia-
kasryhmien vélisissa prosesseissa. (Shutts 2009, 100-102.).

Maaralliset mittarit eivat kerro kaikkea perintayksikon suorituskyvysté ja siksi yksikon toi-
mintaa olisi hyva ohjata myos erilaisilla laadullisilla mittareilla. Esimerkiksi kept promise
rate kertoo, kuinka suuri osa tydntekijan saamista maksulupauksista on johtanut asiak-
kaan suoritukseen. Myos asiakastyytyvaisyytta voidaan kayttaa laadullisena mittarina,
koska silla voidaan varmistaa, ettd yhteydenotot ovat hyvan tavan mukaisia ja tayttavat
hyvan asiakaspalvelun kriteerit. Asiakastyytyvaisyyden yllapitdminen on luonnollisesti tar-
keéaé etenkin asiakkuuden jatkon kannalta. (Shutts 2009, 100-101.).

Asiakastyytyvaisyys saattaa vaikuttaa myos perinnan tulokseen. Esimerkiksi tata tutki-
musta varten haastatellun luotonhallinnan yritys A:n yhteyspaallikon X mukaan heidan
yrityksessaan on tunnistettu asiakastyytyvaisyyden ja tuloksellisen perinnan valilla korre-
laatio. Yhteyspaallikkd X kertoo, etta heilla asiakastyytyvaisyytté mitataan asiakkaille [&he-
tettavilla asiakastyytyvaisyyskyselyilla ja esimerkiksi NPS (net promoter score) -luvun
kautta. NPS kertoo kuinka todennakdisesti asiakas suosittelisi saamansa palvelun perus-

teella yrityksen palveluita kollegalleen tai ystavalleen.
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4.3 Perinnan suorituskykymittarit

Tassa kappaleessa on esitetty erilaisia luottokauppamarkkinoilla kaytéssa olevia perinnéan
suorituskykymittareita. Suorituskykymittareiden on tarkoitus tarjota johdolle luotettavaa
tietoa toiminnan nykytilasta, jotta sitd voidaan ohjata ja kehittdéa oikeaan suuntaan (Credit
Research Foundation 1999.). Monia seuraavaksi esiteltavia perinnan suorituskykymittarei-

ta kaytetddn myos luottoriskin mittaamiseen.

Days Sales Outstanding (DSO) eli myyntisaatavien kiertoaika on yksi suosituimmista
perinnan suorituskykymittareista. Se kertoo kuinka monta paivaa keskimaarin kestaa las-
kutuspaivastéa ennen kuin yritys kotiuttaa saatavansa ja kuvaa ndin maksuajan kautta saa-
tavakantaan liittyvaa riskia. DSO lasketaan kertomalla saatavien euromaéran ja raportoin-
tijakson aikana laskutetun euromaaran osamaara jakson pituudella. Jakson pituus laske-
taan paivissa. (ABC Amega 2011.)

Avoimet saatavat jakson lopussa _
D50 = ® Jakson pituus
Laskutetiu jakson aikana

Kuvio 3. DSO -laskentakaava

Best possible DSO on mittari, jota kaytetaan usein DSO:n rinnalla. Se kertoo eraanty-
mattdmien saatavien keskimaaraisen takaisinmaksuajan ja muistuttaa néin luonteeltaan
hyvin paljon DSO -mittaria. Besto possible DSO -mittaria voidaan kayttaa esimerkiksi asi-
akkaiden maksukayttaytymisen seurantaan suhteessa maksuehtoihin. Se lasketaan ker-
tomalla erdantymaéttdmien saatavien euroméaara ja raportointijakson aikana laskutetun
euromaaran osamaara jakson pituudella. Jakson pituus lasketaan paivissa. (ABC Amega
2011))

Avoimet eriintymitidmit saatavat jakson lopussa
D50 = ® Jakson pituus
Laskutettu jakson aikana

Kuvio 4. Best possible DSO -laskentakaava

Delinquent DSO kertoo maksuviiveessa olevien saatavien keskimaaraisen takaisinmak-
suajan. Mittarille keskeistd on maarittdd maksuviiveessa olevat saatavat jarkevasti eli
kuinka monta paivaa erapaivasta on taytynyt kulua, jotta saatavan katsotaan olevan mak-
suviiveessa. Maksuviivepéaivien raja-arvolle ei ole mittarin osalta olemassa mitaan stan-

dardia, mutta usein se on vahintdan seitseméan paivaa. Raja-arvon kaytolla pyritaan mini-
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moimaan satunnaisvaihtelun merkitysta. Delinquent DSO:n heikkouksina voidaan nahda
se, etta satunnaisvaihtelun merkitys saattaa olla suuri ja mittarin tulokset painottavat pie-
nempia viiveluokkia, koska naisséa volyymit ovat huomattavasti suurempia kuin suurissa
viiveluokissa. Mittarin hyva puoli on etenkin siing, ettd se huomioi ainoastaan viiveessa
olevat saatavat, joihin suurin osa myds perintatoimista yleensa keskitetaan. Deliquent
DSO -mittaria voidaan nain kayttaa harkitusti myds perinnén tuloksellisuuden mittaami-
seen. Delinquent DSO lasketaan DSO:n ja Best possible DSO:n erotuksena. (Bragg 2002,
72-73; Credit Research Foundation 1999.).

Delingquent DS0 = D50 — Best possible D50
Kuvio 5. Delinquent DSO —laskentakaava

Collection effectiveness index (CEIl) ilmaisee, kuinka suuri osa kaikista saatavista on
kotiutettu valitun ajan ajanjakson aikana ja indikoi etenkin perinnéan tuloksellisuudesta.
Mitd lahempana mittarin antama arvo on 100 %, sitd tuloksellisempaa perinta on ollut.
CEl:n keskeinen ero DSO -mittareihin nahden on siina, etta se ottaa huomioon myds
myynnissa tai laskutuksessa tapahtuvan vaihtelun. CEl-prosentin laskemiseksi tulee tietaa
saatavien maara raportointiajanjakson alussa ja lopussa, raportointi ajanjakson aikana

laskutettu maara seka eraantymattdmien saatavien maara raportointiajanjakson lopussa.

Laskutettu
Avoimet saatavat alussa + (}%

] — Avoimet saatavat lopussa
akson pituus

CEl = x 100

Loskutett
Avoimet saatavat alussa + (}M

- ] — Erddntymittdmdt saatavat lopussa
akson pituus

Kuvio 6. CEIl —laskentakaava

Yleensa CEI lasketaan kalenterikuukaudelta. Jos tarkasteluajanjako on pidempi kuin kuu-
kausi, tulee laskutettu summa jakaa kuukausien maaralla. Laskutettu maara seka avoimet

ja erddntymattdmat saatavat esitetaan euroina. (Bragg 2012, 168-169.)

Perinnan onnistumisprosentti kertoo, kuinka suuri osa perittavana olleista saatavista on
onnistuttu kotiuttamaan (Bragg 2012, 166-167.). CEl:n ja perinnan onnistumisprosentin
keskeisin ero on siis siing, etté perinndn onnistumisprosentti ottaa huomioon vain saata-
vat, joista on perintatoimeksianto kun CEl ottaa huomioon myés saatavat joihin ei kohdis-
tu perintatoimia. Perinn&n onnistumisprosentti on néin ollen parempi indikaattori perinta-

toimien tuloksellisuudelle.
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Perinnan onnistumisprosenttia voidaan hyddyntéaa etenkin tydntekijoiden ja perintatoimis-
tojen valisen suorituksen vertailuun. Esimerkiksi luotonhallintayritys X:n yhteyspaallikko A
kertoo, etta perinnan onnistumisprosentti on yksi keskeisimmisté heilla kaytossa olevista
mittareista. Perinnan onnistumisprosentin heikkouksina voidaan néahda se, etta se ei ota
huomioon aikaa, joka toimeksiannon asettamisesta on kulunut kassavirran kotiuttamiseen

eiké kustannuksia, jotka perintaén on kaytetty.

Keridtty kassavirta

Perinnin onnistumisprosentti = -
Toimeksiannot yhieensi

Kuvio 7. Perinn&n onnistumisprosentin laskentakaava

Percent current on yksinkertainen mittari, joka kertoo, kuinka suuri osa saatavista on
eraantymattomia. Mittari iimaisee siis saatavaportfolion taman hetkista tilannetta ja kertoo
siis enemman portfolion riskista kuin perintatuloksista. Viiveessa olevien saatavien osuu-
den kasvu indikoi puolestaan luottotappioiden kasvua seka perintayksikdn kasvavaa tyo-

taakkaa. (Credit Research Foundation n.d.)

Avoimet erddntymattomit saatavat

Percent current = -
Saatavat vhieensi

Kuvio 8. Percent current -laskentakaava

Luottotappioprosentti kertoo tarkasteluajanjaksona kirjattujen luottotappioiden euromaa-
ran suhteessa saatavien yhteenlaskettuun euromaaréén. Kasvava mittarin arvo saattaa
siis kertoa perintayksikon heikon suoriutumisen lisdksi muutoksista luottopolitikassa tai
esimerkiksi makrotalouden muutosten vaikutuksesta luottoportfolion riskeihin. Luottotap-
pioprosenttia on mahdollista manipuloida, jos henkildstd pystyy vaikuttamaan siihen, mil-
loin saatavat kirjataan tappioksi. (Bragg 2002, 168-169.).

Luottot _ " Luottotappiot
uottotappioprosentti = —
ppropr Saatavakanta

Kuvio 9. Luottotappioprosentin laskentakaava
Cost of collections kertoo perintédkulujen suhteesta maksuviiveasiakkailta kerattyyn kas-
savirtaan ja kertoo néin perinnan tuloksellisuudesta ja myo6s tuottavuudesta. Perintakului-

hin lasketaan kaikki toiminnan kiinteat ja muuttuvat kustannukset, kuten henkiléstokulut ja
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perintatoimistoille maksettavat palkkiot. Mitd pienempi mittarin suhdeluku on, sitéa tehok-
kaampaa toiminta on ollut. Cost of collections -lukua voidaan kayttaa etenkin perintastra-
tegian optimointiin, koska sen avulla voidaan todeta ylittaako perintatoiminnan odotettu
tulos siihen liittyvat kustannukset. (Credit Research Foundation 1999; National Center for
State Courts 2009, 30.).

Perintikulut

Cost of collections = -
Keratty kassavirta

Kuvio 10. Cost of collections -laskentakaava

Accounts receivable aging ilmaisee saatavien tilannetta eri viiveluokissa. Saatavat jae-
taan ajan tasalla ja maksuviiveessa oleviin (yleensa 31-60, 61-90 ja yli 90 paivaa). Arvot
esitetddn euromaaraisina tai osuutena koko kannasta kuten kuvion 11. laskentakaavassa.
Accounts receivable aging -arvoja voidaan kayttaa luottoriskin arvioimiseen, luottotappioi-
den ennustamiseen seka perintatoimien tuloksellisuuden mittaamiseen. (Investopedia a
n.d.).

Maksuviiveessi olevat saatavat viiveluokittain

Accounts receivable aging = [ ——
aatavakanta

Kuvio 11. Accounts receivable aging -laskentakaava

Roll rate ilmaisee, kuinka suuri osa saatavista siirtyy seuraavaan viiveluokkaan (Investo-
pedia ¢ n.d.). Jos esimerkiksi 100:sta 30-60 paivaa viiveessa olevasta luotosta 20 luottoa
on seuraavassa kuussa 61-90 paivaa viiveessa, on viiveluokkien valinen roll rate 20 %.
Mittaria kaytetdan etenkin luottotappioiden ennustamiseen (Investopedia ¢ n.d.), mutta se
sopii erittéin hyvin myés perinnan tuloksellisuuden mittaamiseen, koska esimerkiksi kan-

nan kasvu ei vaikuta mittarin suhdelukuun.

Seuraavaan viiveluokkaan siirtyneet saatavat jakson lopussa

Rollrate =
Saatavat jakson alussa viiveluokittain

Kuvio 12. Roll rate -laskentakaava
Prior month's past due collected kertoo, kuinka suuri osa edellisessa kuussa viiveessa
olevista saatavista on onnistuttu kotiuttamaan (National Center for State Courts 2009,

90.). Mitd lahempé&né mittarin arvo on 100 %, sitd tuloksellisempaa perintatoiminta on ol-
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lut. Mittari ei ota huomioon suurempien viiveluokkien pienempia volyymeja ja ei siksi kerro

perinnan tuloksista yhta tarkalla tasolla kuin Roll rate -mittari.

Maksuviiveessd pysyneet saatavat jakson lopussa

Prior month's past due collected =1 — — - .
Maksuviiveessi olevat saatavat jakson alussa

Kuvio 13. Prior month's past due collected -laskentakaava

Cash collected per aging bucket kertoo perinnan tuloksesta ja miten keratty kassavirta
jakautuu eri viiveluokkien valilla. Mittaria voidaan kayttaa seka tyontekija- etta yksikkota-
solla. Koska vahemman maksuviiveessa olevien saatavien perintd on keskimaéarin tulok-
sellisempaa, saattavat esimerkiksi erilaiset kannusteet ohjata panostamaan naiden perin-
taan. Cash collected per aging bucket -raportin avulla pystytdén tunnistamaan, mikali ke-

ratyt euromaarat painottuvat vain yksittaisiin viiveluokkiin. (Bragg 2012, 167-168.)

Kerdtty kassavirta viiveluokittain

Cash collected per aging bucket =
Kerdtty kassavirta

Kuvio 14. Cash collected per aging bucket -laskentakaava

Yhteenvetona edella esitetyista mittareista voidaan todeta, ettd suurelle osalle niista voi-
daan l6ytaa hyvinkin erilaisia kayttétarkoituksia. Monet mittareista soveltuvat niin luottoris-
kin kuin perinnan tuloksellisuuden seka yksittaisen tyontekijan tydpanoksen maaran ja
laadun mittaamiseen. Kuviossa 15 esitetty teoreettinen viitekehys on yhteenveto mittarei-

den soveltuvuudesta eri kayttotarkoituksiin.

16
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receivable
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Delinquent
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Kuvio 15. Teoreettinen viitekehys — Mittareiden soveltuvuus eri kayttdtarkoituksiin

Kuvion vasemmassa reunassa on pankin ja yksikdn tuloksien mittaamiseen soveltuvat
mittarit jarjestyksessa sen mukaan kuinka hyvin mikakin mittari soveltuu perinnan tuloksel-
lisuuden ja luottoriskin mittaamiseen. Kuvion vasemmassa ylareunassa sijaitsevat mittarit
kuten CEI ja Cost of collections soveltuvat paaasiallisesti vain perinnén tuloksellisuuden
mittaamiseen kun taas vasemman alareunan mittarit, esimerkiksi EL ja Percent current
ovat puhtaita luottoriskimittareita. Mitd lahempana mittari sijaitsee kuvion keskustaa, sita
monipuolisemmaksi se voidaan kayttotarkoituksensa osalta katsoa. Kuvion oikeassa reu-
nassa on esitetty vastaavalla tavalla yksilon tydpanoksen mittaamiseen kaytettavien mitta-
reiden soveltuvuus tydén maaran ja laadun osalta. Accounts handled per hour on hyva
esimerkki mittarista, joka soveltuu vain tydtehokkuuden mittaamiseen kun taas NPS ker-
too vain tyon laadusta. Cash collected per aging bucket ja perinndn onnistumisprosentti
soveltuvat niin yksikon kuin yksilon tyon tuloksien seurantaan ja siksi nama mittarit on

esitetty kuvion molemmilla laidoilta.
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5 Kaytettavan mittariston valinta ja implementointi

Mittareiden tehtava on kertoa liiketoiminnan eri osa-alueiden nykytilanteesta mahdolli-
simman realistisesti. Mittareiden antamien tulosten perusteella voidaan mm. selvittaa
ovatko yrityksessa tehdyt paatdkset johtaneet toivottuihin lopputuloksiin. Hyva mittari on
sellainen, joka tarjoaa edelld mainittua tarpeellista tietoa luotettavalla tavalla. Jotta mittarin
tuottama tieto olisi luotettavaa ja organisaation hyddyksi, on uusi mittari implementoitava

suunnitelmallisesti. (Credit Research Foundation 1999.).

5.1 Mittarin valinta

Mittarin valinnassa tulee lahted liikkeelle tarvittavan tiedon méaarittamisellda. Kun tieto on
maaritelty ja ymmarretty, tulee valita mittari, joka vastaa tarpeeseen tarkoituksenmukaisel-
la tavalla. Tdma puolestaan edellyttaa hyvaa ymmarrysta siitd mita kyseessa oleva mittari
iimaisee ja mitd ei. Valittavan mittarin tulee myds tukea ja tdydentaa yrityksen, yksikon
seka yksilon tavoitteita. (Credit Research Foundation 1999.).

Valitun mittarin tarkoituksenmukaisuutta voi lahted miettimaan esimerkiksi seuraavien

kysymysten avulla:

e Mita mittari ilmaisee?

¢ Mista mittarin hyvat/huonot tulokset kertovat?

e Tukeeko mittari yrityksen, yksikdn ja yksilon tavoitteita?

e Onko mittari luotettava?

¢ Onko olemassa jokin luotettavampi mittari, jota voitaisiin kayttaa saman asian mit-
taamiseen?

e Tulisiko mittaria kayttaa yksittaisena vai yhdessa jonkun toisen mittarin kanssa

Jos mittari tuntuu tarkoituksenmukaiselta edelld esitettyihin kysymyksiin vastaamisen jal-

keen, on todennékoistd, etté valinta on tehty oikein. (Credit Research Foundation 1999.)

5.2 Mittariston implementointi

Jotta mittari voisi ohjata perintatoimintaa, tulee sille asettaa vertailu- ja tavoitetasot. Nama
tasot helpottavat nykytilanteen hahmottamista ja niiden avulla pystytdan varmistamaan,
ettd yrityksen, yksikon tai yksilon toiminta on oikean suuntaista asetettuihin tavoitteisiin
nahden. Vertailu- ja tavoitearvot voidaan maaéritella esimerkiksi historiadatan tai alakoh-

taisten vertailuarvojen perusteella. Alakohtaisilla vertailuarvoilla voidaan myds tunnistaa
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etenkin makrotalouden vaikutukset kaytettaviin mittareihin. Jos esimerkiksi pankin CElI-
prosentti laskee samanaikaisesti muiden toimijoiden CEIl-prosentin kanssa, on tdhén to-
denndkdisemmin syyna jokin makrotalouden ilmi6, kuten suhdanne, kuin muutos pankin
luottopolitikassa. Esimerkiksi Yhdysvaltalainen Credit Research Foundation tuottaa kyse-
lyjen pohjalta kvartaaleittain alakohtaisia vertailuarvoja seuraavista perinnan keskeisista
suorituskykymittareista: Collection effectiveness index, DSO, Best possible DSO, Delin-
quent DSO, Percent current ja Percent over 91 day past due. (Credit Research Foundati-

on 1999; Credit Research Foundation 2016.).

Yleensa sanonta “sitd saat, mita mittaat” pitdd paikkansa. Tama kuitenkin edellyttaa, etta
asian ymparille rakennettu mittari ymmarretaan. Mittari, jonka tuloksia kayttaja ei ymmar-
ra, ei voi ohjata kayttajan toimintaa (Credit Research Foundation 1999.). Mittarin pereh-

dyttamiseen ja selkedan raportointitapaan kannattaa siis panostaa, jotta sen hyodyt eivat

jaa vain rajallisen asiantuntijajoukon ulottuviin.
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6 Perinnan mittariston valinta ja implementointi S-Pankissa

Kuten aiemmin todettiin, mittareiden valinnassa tulee lahtea liikkeelle siita mita tietoa pe-
rintatoiminnan kehittdmiseen ja johtamiseen tarvitaan. Jotta perintatoimintaa voidaan joh-
taa, tulee kaytdssa olevan perintastrategian vaikutukset tuntea. Perintastrategian opti-
moimiseksi johdon tulee tietda mita tehdyista perintatoimista todennakoisesti seuraa eri

tilanteissa.

Mittariston tulee kertoa myos portfolion riskistd, jotta siind tapahtuvat muutokset osataan
ottaa huomioon perinnan resursoinnissa ja toiminnan tuloksia seurattaessa. Toiminnan
tehokkuuden varmistamiseksi on myos erittain tarkeada, ettd yksittaisten tydntekijoiden
tehokkuutta voidaan mitata luotettavasti ja, etté johto tuntee koko yksikén tuottavuuden.
S-Pankki ei hoida itse oikeudellista perintd&, vaan on ulkoistanut timé&n perintatoimistolle.
Pankin nakokulmasta on kuitenkin tarkeda seurata myds ulkoistetun toiminnan tuottavuut-

ta, jotta perintatoimistoja voidaan kilpailuttaa kesken&an.

Perinnan mittareilta tarvittava tieto voidaan jakaa S-Pankin tapauksessa karkeasti viiteen

osa-alueeseen:

e Portfolion riski

e Perintatoimien vaikutukset
o Tyobntekijoiden tehokkuus

o Perintayksikdn tuottavuus

¢ Perintatoimistojen tuottavuus

Mittareiden vertailu- ja tavoitetasojen asettamisessa kannattaa kayttaa S-Pankin omaa

historiadataa, koska samalla markkinalla toimivien Kilpailijoiden vertailuarvoja on todella
vaikea saada. Vertailuarvoina voidaan kayttaa esimerkiksi edellisen vuoden toteutumia,
jotta kausivaihtelut tulee huomioitua. Tavoitetasot voidaan puolestaan asettaa edellisen

vuoden toteutumien ja tulevaisuuden nékymien pohjalta.

6.1 Portfolion riski

Portfolion sisdisen riskin mittaamiseen soveltuu S-Pankin tapauksessa parhaiten luottoris-
kiestimaattien kautta mallinnettu EL. EL:n mallinnuksen tarkkuus ja sen kehittyminen vi-
ranomaisvaatimusten johdosta ovat keskeisimpid EL valintaa puoltavia tekij6itd. EL eduksi

voidaan katsoa myos se, ettd se huomioi koko asiakkuutta koskevan riskin seké sen kehi-
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tyksen, jolloin luottoriskia on mahdollista seurata eri asiakasryhmien tai jopa yksittaisten

asiakkaiden tasolla.

Koska EL kuvaa nykyportfolion odotettua nettoluottotappiota, sopii se hyvin etenkin luotto-
tappioiden pidemman aikavalin kehityksen ennustamiseen. EL:n muutokset kannattaakin
ottaa huomioon esimerkiksi luottotappioiden budjetoinnissa ja perintayksikon resursoin-
nissa. Perintayksikon suorituskyvyn mittaamisen kannalta on myos valttamatonta tunnis-
taa riskiin liittyvat muutokset, koska namaé vaikuttavat merkittavasti perinnén tulokseen.
Huonon perintatuloksen taustalla voi olla perintayksikon tehokkuuden sijaan esimerkiksi
pankin I6ystyneet luotonmyontokriteerit tai muutokset makrotaloudessa.

EL voidaan raportoida yksikertaisesti euroissa per tarkastelukuukausi, mutta se kannattaa
suhteuttaa myds luottokannan kokoon. Talléin voidaan seurata myds portfolion keskimaa-
raista riskia, jolloin antolainauksen maaran kehitys tulee huomioitua. Portfolion luottoriskil-
le ei ole tarvetta asettaa tavoitearvoa perintayksikon nakékulmasta, koska portfolion riski
maaraytyy paaasiassa pankin riskinottohalukkuuden ja -kyvyn seka talouden suhdanteen

mukaan. EL voidaankin raportoida esimerkiksi kuvion 16 esimerkin mukaisesti.

Expected loss

960 000€ 0,96 %
940 000 € 0,94 %
920000€ :
0,92 %
900000€ E—=_ . 0,90 %
880000€ B
860000€ I 0,88 %
840000€ 0,86 %
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Kuvio 16. Esimerkki EL raportoinnista

Toisin kuin EL, Accounts receivaible aging -mittari kuvaa portfolion nykytilaa eik& ennusta
tulevaa. Sen avulla voidaan nain ollen ennustaa luottotappioiden kehitysta ja perintayksi-
kon tyotaakkaa lynemmalla aikavalilla. Mittaria voidaan myos tarvittaessa soveltaa perin-
nan tuloksellisuuden seurantaan, koska maksuviiveiden kehitys suhteessa EL indikoi
myds perinnan tuloksellisuudesta. Tuloksellisesta perinnéasta indikoisi esimerkiksi tilanne,
jossa EL kasvaisi suhteessa kannan kokoon pidemmalla aikavalilla, mutta Accounts re-
ceivable aging -mittarin tulokset osoittaisivat, ettd maksuviiveessa olevien luottojen osuus

ei ole kasvanut suhteessa kantaan.
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Accounts receivable aging -mittarin tulokset kannattaa esittaéa seka euromaaraisena etta
suhteessa kantaan. Euromaarét auttavat resurssien mitoittamisessa ja suhdeluku portfoli-
on sisélla kasvaneen riskin seké perinnén tuloksellisuuden tunnistamisessa. EL:n tavoin
Accounts receivable aging -mittarille ei ole tarpeen asettaa tavoitetasoja ja tulokset voi-
daan esittda kuvion 17 esimerkin mukaisella yksinkertaisella yhdistelmadiagrammilla.

+30 paivaa (Accounts receivable aging)

1 950000,00€ 0,96 %
1 900000,00€ 0,94 %
1 850000,00€ 0,92 %
0,

1 .800000,00€ 0,90 %

0,88 %
1 750000,00€

0.86 % mmmmg

1700000,00€ 0,84 % o,

1650000,00€ 0.82 %
1600000,00€ 0,80 %
1550000,00€ 0,78 %
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Kuvio 17. Esimerkki Accounts receivable aging:n raportoinnista

6.2 Perintatoimien vaikutukset

Jotta perintastrategiaa voidaan optimoida, tulee perinnan elinkaaren eri vaiheissa suoritet-
tujen perintatoimien vaikutukset pystya jaljittdmaan luotettavasti. Nain voidaan ymmartaa
mista perinnan hyvat tai huonot tulokset johtuvat. Tuloksien jaljittdmisen kannalta haas-
teellisinta on erottaa mitk& asiat johtavat asiakkaan suorituksiin. S-Pankissa perintatoimet
valikoidaan ensisijaisesti maksuviiveiden maaran mukaan. Siksi perintatoimien vaikutus-

ten mittaamisen kannalta on erittain oleellista, kuinka paljon asiakkaalla on maksuviivetta.

Roll rate on esitellyista mittareista accounts receivable aging -mittarin liséksi ainoa, joka
ottaa huomioon asiakkaan maksuviiveen. Se soveltuukin erinomaisesti perintatoimien
vaikutusten mittaamiseen, koska perinnén elinkaaren eri vaiheissa toteutettujen eri perin-
tatoimien, niiden maarien ja kohderyhmien valinnan vaikutukset on helppo tunnistaa mitta-
rin tuloksista. Roll rate:n valintaa perintatoimien vaikutusten mittaamiseksi puoltaa myo6s
se, etté mittarina se on lahes riippumaton portfolion riskin kehittymiseen nahden. Eraanty-

neiden saatavien kasvanut maara ei vaikuta suoraan Roll rate:n suhdelukuun.
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Tuloksellisesti toimiva perintayksikko saa pidettya Roll rate:n kuvaamat siirtymat eri viive-
luokkien valilla matalana ja néin rajattua maksuvaikeuksista pankille aiheutuvia vahinkoja.
Roll rate voidaan esittéd& esimerkiksi kuviossa 18 kuvatulla viivadiagrammilla, jonka avulla
on helppo seurata toiminnan tuloksellisuuden kehittymista myos pidemmalla aikavalilla.

Roll rate (0-30 pv)
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Kuvio 18. Esimerkki Roll rate:n raportoinnista

Roll rate kertoo onko saatava valunut kuukauden sisalla seuraavaan viiveluokkaan, mutta
ei sitd onko velallinen maksanut vain yhden erédéntyneisté luottolaskuistaan vai koko
eraantyneen saatavan. Tama tieto on hyodyllista perintatoimien tuloksien arvioinnissa
etenkin pidemmalla aikavalilla ja siksi saatavien liikkeista eri viiveluokkien valilla kannattaa

muodostaa myds esimerkiksi kuvion 19 mukainen matriisimuodossa esitettava raportti.

Maksuviive 1-30 31-60 61-90 +91
0 75 % 20 % 10 % 4%

1-30 15 % 25 % 15 % 12 %
31-60 6 % 30 % 25 % 18 %
61-90 2% 15 % 35 % 22 %
+91 1,5 % 7% 10 % 26 %
tappioitu 0,5 % 3% 5% 18 %

Kuvio 19. Esimerkki matriisimuodossa esitettavasta roll rate raportoinnista
Matriisimallissa x-akselilla on saatavan viiveluokka jakson alussa ja y-akselilla viiveluokka

jakson lopussa. Maksuviivematriisin raportointiajanjakson ollessa esimerkiksi kuusi kuu-

kautta, kertoo mittari perinnan kohteena olevien saatavien vaihtuvuudesta kyseessa ole-
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van ajanjakson aikana. Kuuden kuukauden jalkeen yha viiveessa olevien ja tappioitujen
luottojen korkea osuus kertoisi perinndn heikoista tuloksista. Perintatoimien tehokkuus
mita todennakoisimmin karsii, jos samoja perintatoimia toistetaan samoille asiakkaille. Jos
asiakkaiden eraantyneet maksut saadaan puolestaan lyhyessa ajassa jarjesteltyd, jaa
perintayksikdssd enemman aikaa keskitty& uusiin velallisiin ja perintéatoimien kustannus
velallista kohden jaa todennakoisesti matalammaksi. Matriisin avulla voidaankin tunnistaa

myds perinnan kohteena olevien asiakkaiden vaihtuvuus.

Pitkaan maksuviiveessa olleiden luottojen tilanne saattaa johtua myds asiakkaan aiem-
mista valiaikaisista maksuvaikeuksista. Rajallinen maksukyky ei kuitenkaan valttamatta
mahdollista rastissa olevien maksuerien suorittamista, jolloin maksuviivetilanne saattaa
pitkittya. Myos tallaisissa tilanteissa eraantyneiden erien kattaminen asiakkaan kanssa
sovittavalla poikkeavalla maksusuunnitelmalla saattaa olla perusteltua. Toimeksiantajan
kaytdssa olevan mittariston perusteella voidaan todeta, ettd maksuviiveen maaréa kasvat-
taa luottoriskia vahintaankin lineaarisesti. Nain ollen maksuviiveiden kattaminen vaikuttaa
erittain positiivisesti luottoriskiin. Matriisimuodossa esitettavan roll rate:n avulla voidaankin
tunnistaa myos edella kuvatut pitkdaikaiset maksuviiveet ja niiden kautta syntyva luotto-

riskin rajaamisen potentiaali.

6.3 Tyontekijoiden tehokkuus

Tyontekijoiden tehokkuuden mittaaminen on tarkeaa, jotta tehokkaat ja tehottomat toimin-
tatavat tai yksilot voidaan tunnistaa ja tarjota tyontekijoille tarvittavaa koulutusta. Aiemmin
esitellyista maarallisista mittareista S-Pankin kayttoon sopivat parhaiten Accounts handled
per hour, Attempts per hour, Contacts per hour sek& Promises per hour. Edella mainittu-
jen toisiaan tukevien mittareiden kautta saadaan kattavasti tietoa yksittaisen tyontekijan
tehokkuudesta ja kehityskohteista. Useamman mittarin kayttdminen on tarpeen, jotta mit-
taristo ohjaa varmasti tekemaéan oikeita asioita. Esimerkiksi puheluiden maaréat kertovat
todella hyvin tydntekijan tehokkuudesta, mutta tuloksellinen toiminta edellyttdd usein, etta
asiakkaalta onnistutaan neuvottelujen kautta samaan myds maksulupaus, johon asiakas
on itse sitoutunut. Total cash collected per hour, Perinn&n onnistumisprosentti ja Cash
collected per aging bucket eivat ole mielekkaitéa mittareita S-Pankin tapauksessa, koska
samaa saatavaa saattaa kasitella kuukauden aikana useampi henkild. Nain ollen on erit-

tain vaikea maaritella kenen toimet johtivat asiakkaan suoritukseen.
Laadullisten mittareiden osalta S-Pankin kayttdon sopivat Kept promise rate seka asia-

kaspalvelun laadun mittari. Kept promise rate:n avulla voidaan tunnistaa esimerkiksi puut-

teet tyontekijan neuvottelutaidoissa. Kuten aiemmin todettiin, saattaa palvelun laatu vai-
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kuttaa myos perinnan tulokseen. Tasta syysta palvelun laatua kannattaa myods S-

Pankissa seurata aktiivisesti esimerkiksi NPS -luvun ja puhelutallenteiden kuuntelun avul-
la. Tallenteita jalkikateen kuuntelemalla yksikén esimies pystyy varmistamaan, etta palve-
lu tayttaa sille asetetut kriteerit ja esimerkiksi asiakkaan kokonaistilanne kartoitetaan huo-

lellisesti.

6.4 Perintayksikon tuottavuus

Esitellyista mittareista yksikon tuottavuuden eli tuotoksen ja panoksen suhteen vertailuun
sopii parhaiten Cost of collections -mittari. Se on mittareista ainoa, joka ottaa huomioon
my06s perintatuloksen saavuttamiseksi kaytetyt panokset. Panoksien osalta mittarin las-
kennassa kannattaa ottaa huomioon kaikki perintayksikon toimintaan liittyvat kiinteat ja
muuttuvat kustannukset kuten hallinnolliset kulut ja henkilostokulut. Kustannukset taytyy
my0s tarvittaessa jaksottaa. Esimerkiksi kesélla maksettavat kesdlomarahat tulee jaksot-

taa koko vuodelle.

Tuottavuuden mittaamisen nékdkulmasta cost of collections -mittarin ongelma on, etta sen
laskemiseen kaytettava kassavirta ei suoraan vastaa perintatoiminnan tuotosta. Tanaén
kotiutettu euro olisi todennakoisesti kotiutettu mydhemmin esimerkiksi perintatoimiston
kautta. Nain perintatoiminnalla saavutettu kassavirta on todennakdisesti suurempi kuin
varsinainen hyoty, joka toiminnalla saavutettiin. Cost of collections -mittari ei siis sellaise-
naan sovellu tuottavuuden mittaamiseen eika sita siksi voida kayttaa S-Pankin tarpeeseen

tuottavuuden mittarina.

Perintatoiminnan todellinen hyéty muodostuu sen vaikutuksesta nettoluottotappioon. Vai-
kutusta nettoluottotappioon voidaan teoriassa mallintaa esimerkiksi kuvion 20 laskenta-
kaavan osoittajan mukaisesti raportointiajanjakson alun ja lopun EL:n erotuksena. Tama
toisaalta edellyttad, etta pankin scoring -menetelmét ovat riittavalla tasolla mallinnuksen

tarkkuuden varmistamiseksi.

EL jakson alussa — El jakson lopussa

Perinnan tuoitaruus =
Raportointiajanjakson kulut

Kuvio 20. Perinnéan tuottavuuden laskentakaava
Perinnan tuotoksen maarittelyyn luottoriskiestimaateilla liittyy myos ongelmia. Koska luot-

toriskiestimaatit mallinnetaan historiatiedolla, on mallinnuksessa huomioitu perintatoimet,

joita pankki on aiemmin tehnyt. Jos perintatoimien maaraa esimerkiksi vahennettaisiin,
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estimaattien ennustavuus karsisi. Perintastrategiaan tehdyt muutokset vaikuttaisivat to-
dennékadisesti heti nettoluottotappioihin, mutta estimaateissa tama nakyisi vasta myo-

hemmin, kun kasvaneet tappiot olisivat realisoituneet.

Jos perinnén tuottavuutta aloitetaan mittaamaan EL:n muutoksen kautta, mittarin imple-
mentointivaiheessa kannattaa kiinnittdé& huomiota etenkin siihen, etta kaikki siséiset sidos-
ryhmat eivat valttdmatta tunne luottoriskiestimaatteja ja nain heidén voi olla vaikea ym-
martaa mittarin tuloksia. Mittari voidaan kuitenkin raportoida esimerkiksi kuvion 21 esi-

merkin mukaisessa helppolukuisessa muodossa.

Perinnén kulu/tuotto-suhde
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Kuvio 21. Esimerkki perinnan tuottavuuden raportoinnista

6.5 Perintatoimistojen tuottavuus

Cost of collections soveltuu paremmin perintatoimistojen tuottavuuden mittaamiseen kuin
pankin oman perintayksikon, koska perintatoimistolla hoidossa oleva saatavaa ei voida
kotiuttaa enaa perinnan mydhemmassa vaiheessa. Perintatoimistojen tuotosta voidaan
siis mitata kassavirralla. Jotta rahan aika-arvo tulee huomioitua, kannattaa kassavirta kui-
tenkin diskontata péivaan, jolloin toimeksianto annettiin. Mittarin panokset eli kustannuk-

set saadaan suoraan perintatoimistoille maksettavista palkkioista.

S-Pankki kayttdd useamman kuin yhden perintatoimiston palveluita. Mittareiden tulokset
kannattaa siksi esittdad perintatoimistokohtaisesti, jotta tuloksia voidaan vertailla eri toimi-
joiden valilla. Mittareiden vertailuarvot voidaan muodostaa perintatoimistojen keskiméaarai-
sista tuloksista ja tavoitetasot voidaan asettaa toteumien perusteella yhdessé perintétoi-
mistojen kanssa. Mittarin raportointitapa voidaan toteuttaa kuvion 22 esimerkin mukaises-
ti.
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Perintatoimisto A (Cost of collections)
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Kuvio 22. Esimerkki Cost of collections:n raportoinnista
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7 Tulokset ja pohdinta

Ty6ssa selvitettiin alan kirjallisuuden perusteella, minkalaisia perinnan mittareita ja rapor-
tointimalleja markkinoilla on kaytéssa seka listattiin toimeksiantajan osalta oleellisimpia
mittareita. Luottomarkkinoilla kaytdssa olevien mittareiden osalta yllattavaa oli, ettd naiden
joukosta ei l6ytynyt perintatoiminnan tuottavuutta ilmaisevia mittareita. Puutteet tuottavuu-
den mittaamisessa yllattivat, koska niiden voidaan nahda kasvattavan riskia perintatoi-
mien ali- tai ylimitoittamisesta. Toisaalta mittareihin liittyvét tiedot luokitellaan useissa yri-

tyksissa liikesalaisuuksiksi, jonka vuoksi kaikista mittausmenetelmista ei valttamatta loydy

julkista tietoa.

Kokonaisuutena tutkimus taytti toimeksiantajan asettamat tavoitteet selvittamalla markki-
noilla yleisesti kaytossa olevia mittareita sekd muodostamalla viitekehyksen, jota seurata
mittariston valinnassa. Tyon lopputuloksena syntyi esitys toimeksiantajan tarpeisiin sovel-
tuvasta perinnén mittaristosta. S-Pankin kayttdon soveltuva mittaristo on vedetty yhteen
teoreettiseen viitekehykseen pohjautuvaan kuvioon 23. Kuviossa mittarit on jaoteltu kayt-

totarkoitusten mukaisiin osa-alueisiin.

Y~ Y
A Perinttoimi Perinti 1 Tyéntekijsid
Portfolion riski vaikutukset I tuottavuus tehokkuus
\A <7 e
( Perinnan \
kulu/tuotto- Accounts handled
suhde per hour
Roll rate -
matriisi Attempts per hour
Roll rate
Contacts per hour
Promises per hour
Accounts
receivable aging
Kept promise rate
EL
NPS

Kuvio 23. Yhteenveto toimeksiantajan kayttdon soveltuvasta mittaristosta

Tutkimuksessa kasitellyn teorian ja toimeksiantajan tarpeiden pohjalta tunnistettiin myos

uusia mahdollisia mittausmenetelmi&. Toimeksiantajan kayttéon soveltuviksi tunnistettujen
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mittareiden informatiivisuus tulee kuitenkin viela arvioida toimeksiantajan datalla. Toimek-
siantajalle annettujen mittariston kehitysehdotusten implementoinnissa saatetaan tormata
viela myds kaytannon ongelmiin. Kaikkea tarvittavaa tietoa ei valttamatta ole esimerkiksi

saatavilla.

Tassa tutkimuksessa keskityttiin yrityksen perintastrategian tuloksellisuuden mittaami-
seen, joten yhtena jatkotutkimusaiheena voisi olla perintdprosessin optimointi. Kuinka
perintayksikdssa voidaan esimerkiksi tunnistaa milloin saatava kannattaa siirtda perinta-

toimiston hoidettavaksi ja oikeudelliseen perintdan tai milloin saatava kannattaisi myyda?

Suurimmat haasteet tdssa opinnaytetydprosessissa liittyivat aikataulun sovittamiseen tyén
ohella, tutkimuksen rajaamiseen ja lahdemateriaalin, etenkin asiantuntijahaastattelujen
l[6ytamiseen. Lopputuloksesta muodostui kuitenkin alun haasteiden jalkeen tutkimukselle
asetettujen tavoitteiden mukainen. Tutkija l8ysi itsellensa ja toimeksiantajalle paljon uusia
nakokulmia perintatoiminnan tuloksellisuuden mittaamiseen ja kehittdmiseen. Myds tutki-
jan luottoriskiestimaatteihin ja niiden mallintamiseen liittyva asiantuntemus kehittyi huo-

mattavasti projektin aikana. Edella mainituista on varmasti suurta hyotya tutkijan tyduralla.
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