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Asiakkuudenhallinnasta on tullut merkittdvi osa yritysten liiketoimintaa ja myyntipro-
sessia. Asiakkuudenhallinnan avuksi on kehitetty erilaisia CRM-ohjelmia, joihin voidaan
tallentaa runsaasti tietoja asiakkaista. Pankeissa asiakkuudenhallinta on ollut lasni useita
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kaytt6on Sijoitus- ja vakuutustuotteiden myynti- ja markkinointi -opintojaksolla. Opin-
ndytety0 on toteutettu parityona.
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demoasiakastietokanta on syntynyt. Valmis produkti sijaitsee HAAGA-HELIA ammat-
tikorkeakoulun palvelimella.

CRM-demoasiakastietokanta lanseerataan syksyllda 2013. Opiskelijoiden oppimisen tu-
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Customer relationship management has become a part of companies’ everyday life and
it has a significant role in sales operations. There are various CRM-programs, which
can be used to collect a lot of information about customers. CRM has been used for
many years in banks. Banks use CRM-programs which are custom-made for them.

The objective of this product-oriented thesis was to create a fictional B2B-CRM-
database for an imaginary bank. The B2B-CRM database will be used in a course at
HAAGA-HELIA University of Applied Sciences. The database consists of business
clients and financial services for businesses. The students of HAAGA-HELIA will use
the database at a course that studies the sales and marketing of investment and insur-
ance products.

The theory section discusses the characteristics of banks and how banks operate and
what kind of services they provide for business clients. Customer relationship man-
agement is also discussed. The focus is on B2B-operations. The product itself was
born when 50 business clients and 21 financial services were created and then entered
into the program Microsoft Dynamics CRM 2011. The product can be found on the
school’s server.

The CRM-database will be launched in the fall 2013. A guide was created for the stu-
dents who will use the database. The students will also have some fictional stories that
will give them tools to get acquainted with the database and the program. The aim was
that with the help of the database the students will be able to see how CRM-programs
are being utilized in banks.

It is possible to make changes to the CRM-database. In addition, the program allows

one to act either as a customer service person, a salesperson or a marketing person,
which makes it possible to use the database also in other HAAGA-HELIA courses.
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1 Johdanto

Opinndytetyon atheena on finanssialan B2B-demoasiakastietokannan luominen Microsoft
Dynamics 2011 CRM -ohjelmaan. Opinnaytetyon athe tuli toimeksiantajan kautta. Toimek-
siantajana toimii HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulun lehtori Sinikka Lieto, ja demotie-
tokanta on tarkoitus ottaa kiytt6on Liedon opettamalla opintojaksolla Sijoitus- ja vakuutus-
tuotteiden myynti ja markkinointi. Opintojakso on tarkoitettu finanssi- ja talousasiantuntijan
koulutusohjelman opiskelijoille, ja silld opitaan kuinka markkinoida ja myyda sijoitus- ja va-
kuutustuotteita henkil6- ja yritysasiakkaille. Opintojaksolle on haluttu tyokalu, jonka avulla
opiskelijat voivat harjoitella pankkituotteiden myynti- ja asiakaspalvelutilanteita. Opinniyte-
tyon tekijoiksi haettiin henkil6itd, joilla on kokemusta markkinoinnista ja pankissa tyosken-
telystd. Tekijoiksi valikoitui kaksi opiskelijaa, joten opinndytety6 tehddin parityéni. Toinen
opiskelijoista opiskelee markkinointia ja on perehtynyt my6s asiakastiedonhallintaan, ja toi-
nen opiskelijoista opiskelee padaineenaan rahoitusta ja on tyoskennellyt aiemmin pankissa ja
kayttinyt pankin CRM-jirjestelmii. Kyse on toiminnallisesta opinnidytetyOstd, eli opinnayte-
tyon myota syntyy produkti (Vilkka & Airaksinen 2004, 47). CRM-demoasiakastietokanta

on tyén produkti.

Monet yritykset ovat siirtyneet asiakkuudenhallintaohjelmien (CRM-ohjelmien) kayttoon.
Pankeille CRM-ohjelmat ovat tirkeitd tyokaluja, silld niitd kidytetddn sekid asiakaspalvelu- ettd
myynti- ja markkinointitilanteissa. CRM-ohjelmista 10ytyy tarvittavat tiedot asiakkaasta ja
asiakkaalle myydyistd tuotteista. CRM-ohjelmien avulla voidaan myds luokitella asiakkaita
erilaisiin ryhmiin esimerkiksi toimialoittain tai koon perusteella. Asiakkaiden tirkeyttd pan-
kille voidaan my6s arvioida ohjelman tietojen perusteella. Pankeissa kdytettavait CRM-
ohjelmat ovat laajoja, ja niissa on tietoja eri tehtivissa tyoskenteleville. Jotta yritykset hyoty-

vit eniten CRM-ohjelmista, taytyy niitd osata hyodyntda parhaalla mahdollisella tavalla.

1.1 Tyon tavoitteet ja merkitys

Opinndytetyon paatavoitteena on luoda toimiva finanssialan B2B-demoasiakastietokanta.
Tarkoituksena on myos esitelld kattavasti pankkitoiminnan peruspiirteitd ja pankkien tarjo-
amia palveluita yritysasiakkaille sekd asiakkuudenhallinnan teoriaa. Lisdksi, tarkoituksena on

esitelld miten CRM-ohjelmia voidaan hyodyntda pankkipalveluiden markkinoinnissa ja



myynnissd. Jotta pddtavoite saavutetaan, on kattavan viitekehyksen rakentaminen tiarkeaa.
Opinnidytety6 on onnistunut, mikili demotietokannan rakentaminen onnistuu, ja opinndyte-
ty6 antaa kattavan kuvan pankkitoiminnasta seka asiakkuudenhallinnasta teoriassa ja kéy-

tannossa.

Produktin tavoitteena on sama kuin koko opinniytetyon eli luoda B2B-
demoasiakastietokanta. Demotietokanta rakennetaan viidestikymmenesta yritysasiakkuudes-
ta sekd kahdestakymmenestiyhdestd pankkipalvelusta. B2B-demoasiakastietokanta on tar-
koitus ottaa kiytt66n Liedon opettamalla opintojaksolla. Produktin voidaan ndin ollen sa-
noa onnistuneen, kun se otetaan kayttoon. B2B-demoasiakastietokannan lisiksi tavoitteena
on luoda asiakastarinoita, joita opintojakson opiskelijat voivat hy6édyntia ja joiden avulla
opiskelijat tutustuvat demotietokantaan. Lisdksi, produktin myota syntyy opastus CRM-
demoasiakastietokannan kaytto6n. Opastuksen tavoitteena on se, ettd opiskelijat voivat
hyodyntida sita kdyttiessaan Microsoft Dynamics CRM 2011 -ohjelmaa. Onnistuessaan pro-
duktity6 toimii pilottina myos muille opintojaksoille, joilla voidaan ottaa kayttoon samankal-
tainen demotietokanta. Produktin tavoitteena on myos selvittid, millaisia yritysasiakkaita

pankeilla on ja millaisia palveluita yritysasiakkaille tarjotaan.

OpinndytetyOn rajaus yritysasiakkaisiin on tehty, koska finanssi- ja talousasiantuntijan koulu-
tusohjelman opiskelijoille haluttiin antaa mahdollisuus kokeilla yritysasiakkaiden palvelu- ja
myyntitilanteita, silli opintojakso muutoin painottuu henkil6asiakkaisiin. Lisaksi, opinnayte-
tyo on laajuudeltaan rajallinen, joten henkildasiakkaat haluttiin rajata pois. Henkil6- ja yri-
tysasiakkaiden palveleminen ja sithen liittyvat vaatimukset ovat erilaisia, joten tyOssi keskity-
tadn vain yritysasiakkaisiin. Tavoitteena on antaa mahdollisimman laaja kuva niista tekijoista,
jotka vaikuttavat yritysasiakkaiden palvelemiseen pankissa. Vakuutustuotteet on myos rajat-
tu tyon ulkopuolelle, silld niiden rakentaminen demotietokantaan olisi vaatinut tarkoitettua

enemmain resursseja. Nain ollen, tyossa keskitytdan pankin tarjoamiin palvelutuotteisiin.

Opinniytetyon myota HAAGA-HELIAn opiskelijat padsevit kokeilemaan CRM-ohjelman
kdytt6d ja nikeméddn omakohtaisesti, miten sitd voidaan hyédyntid pankkipalveluiden myy-
misessa yritysasiakkaille. Lisaksi, opinnaytetyon toimeksiantaja Sinikka Lieto saa kayttoonsa

toimivan tyokalun opettamiseen, ja tyokalu edistad opiskelijoiden oppimista opintojakson



aiheisiin liittyen. Pankeissa on pitkdian hyodynnetty CRM-ohjelmia, ja tyon myo6ti opiskelijat

paasevit kasiksi tahdn maailmaan jo opiskeluaikanaan.

1.2 Rakenne

Opinnaytetyossa kdyddian ensin lapi teoriaosuutta. Tyossi esitellddn ensin pankkitoimintaa
yleisesti, eli millaisessa toimintaymparistossa pankit toimivat, ja millaiset tekijat vaikuttavat
niiden toimintaan, ja mitka lait ja maaraykset rajoittavat pankkien toimintaa. Sen jilkeen
kerrotaan millaisia pankkipalveluita yrityksille tarjotaan ja miten niita hinnoitellaan. Sitten
kasitelladan asiakkuuksienhallintaa ja CRM-ohjelmia ja niiden merkitysta yrityksille ja pankeil-
le. Tdmin jalkeen esitellidn produktin suunnittelu ja toteutus. Varsinainen produkti on
HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulun palvelimella. Lopuksi tehdiin yhteenveto, ja poh-

ditaan tyon onnistumista, sekd mitd johtopaatoksid tyostd voidaan tehda.



2 Pankkitoiminta

Yritykset eivit pystyisi operoimaan ilman pankkien tarjoamia palveluita. Moderni pankkijar-
jestelma on alkanut kehittya 1800-luvulla seka Suomessa ettd monissa muissa teollisuus-
maissa. Kehityksen myo6ti syntyivat myos keskuspankki, kansalliset rahoitusmarkkinat ja
rahoituslaitokset ja ndiiden my6ta kansalliset rahoitusjirjestelmit. Kehityksen mahdollisti
kansantalouksien kehittyminen ja vahvistuminen. (Kontkanen 2011, 10.) Téssd luvussa ker-
rotaan, miten pankit toimivat yrityksina ja miten niitd voidaan luokitella. Luvussa kasitelldan
my6s pankin tehtavia, toimintaymparistod seka pankkitoimintaa saitelevid lakeja ja maarayk-

sia.

2.1 Pankin toiminta yritykseni

Pankit toimivat rahoitusmarkkinoilla, ja toimintaan kuuluu yksinkertaisimmillaan talletusten
vastaanottamista ja niiden sijoittamista uudelleen. Tarkastelemalla pankin tasetta voidaan
selventad pankin toimintaa ja ansaintatapoja. Kun asiakkaat tallettavat rahojaan pankin
tileille, nakyvit nima talletukset taseen vastattavaa-puolella. Luotot, joita asiakkaat saavat
pankeilta, nikyvit pankin taseen vastaavaa-puolella. Voidaan sanoa, etta kun asiakas tallettaa
pankkiin rahaa, on pankki velkaa asiakkaalle. T4t kutsutaan ottolainaukseksi. Antolainaus
taasen merkitsee sitd, ettd kun asiakas on velkaa pankille, on pankilla saaminen asiakkaalta.
Kun asiakas on tallettanut pankkiin varojaan, sijoittaa pankki varat eteenpiin esimerkiksi
myo6ntimilld lainan tiettyd korkoa vastaan. (Alhonsuo, Nisén, Nousiainen, Pellikka,
Sundberg 2012, 90; Casu, Girardone & Molyneux 2006, 196—197.) Pankin oma padoma on
pienehko kun sitd vertaa muiden toimialojen yrityksiin, ja yli yhdeksankymmenta prosenttia
pankin pddomasta muodostuu velasta muille luottolaitoksille ja asiakkaille. Suurin osa tistd

yhdeksistikymmenestd prosentista muodostuu velasta asiakkaille. (Kontkanen 2011, 11.)

Rahoituskate on merkittava pankin tuloksen osatekiji. Rahoituskate on pidosin luotoista
saatujen korkotuottojen ja talletuksista ja muusta varainhankinnoista maksettujen
korkotulojen erotus. Rahoituskate ei ole ainoa pankin tulonldhde, vaan tuottoja saadaan
myo6s yritysten ja henkil6asiakkaiden maksuliikenteen hoitamisesta, erilaisista kisittely- ja
muista palkkioista, valuutanvaihdosta seka takauksista. Pankkien taytyy saada niin paljon

tuottoja, ettd ne kattavat pankin toiminnasta atheutuvat kulut, luotto-, markkina- ja muut



riskit, vakavaraisuuskustannukset, keskuspankin vihimmiisvarantokustannukset,
valvontamaksut, potentiaaliset luottotappiot sekd kiintedn omaisuuden kulumisesta

atheutuvat poistot. Tavoitteena on myo6s tuottaa voittoa pankin omistajille. (Kontkanen

2011, 11.)

2.1.1 Vihittiis- ja tukkupankkitoiminta

Pankkitoiminta on perinteisesti jaettu kahteen eri toimintoon, vahittaispankki- ja tukku-
pankkitoimintaan. Vaikka erot vihittais- ja tukkupankkitoiminnan valilld eivit ole endd niin
selvit, voidaan jaottelua kuitenkin kayttaa selkeyttimain pankkien toimintaa. Kun pankki
tarjoaa pienille ja keskisuurille yrityksille ja kotitalouksille maksupalvelu-, sddstimis- ja sijoi-
tus- seki luottopalveluita, tarkoitetaan vihittiispankkitoimintaa. Vahittiispankkitoiminta on
yhié tirked osa pankkien toimintaa. Tukkupankkitoiminnasta taasen on kyse silloin, kun
pankit kiyvit kauppaa ulkomaisilla tai kotimaisilla raha- ja arvopaperimarkkinoilla. Tukku-
pankkitoiminnasta on myos kyse silloin, kun kansainvilisiltd rahoitusmarkkinoilta hankitaan
valuuttamadraistd rahoitusta. (Kontkanen 2011, 11.) Tukkupankkitoimintaa on myos kun
pankit, joilla on enemman likviditeettia kuin jollain toisella pankilla, lainaavat rahaa sité tar-
vitseville pankeille. Tukkupankkitoiminta on titen myos tirkea tapa pankeille hallita likvidi-

teettid ja rahoitusriskid. (Alhonsuo ym. 2012, 92.)

2.1.2 Pididomamarkkinasidonnainen pankkitoiminta

Vihittiis- ja tukkupankkitoiminnan lisdksi kdytetddn myos termia padomamarkkinasidon-
nainen pankkitoiminta. Tallaisesta toiminnasta on kyse, kun pankit tarjoavat suuryityksille
tarkoitettuja pankkipalveluita. Suuryrityksille tarjotaan esimerkiksi syndikoituja luottoja eli
useamman pankin tarjoamaa lainaa, yritysjirjestelyiden rahoitusta, neuvontaa ja arvopape-
reiden liikkeellelaskuun liittyvid takauksia. Institutionaalisille sijoittajille tarjottava arvopape-
rikauppa ja varainhoito lukeutuvat my6s padomamarkkinasidonnaiseen pankkitoimintaan.
Kuvaavaa pidomamarkkinasidonnaisessa pankkitoiminnassa on se, ettd yksittdiset litketoi-
met voivat olla arvoltaan huomattavan suuria. Jako niiden kolmen vililld on hailyva, ja esi-
merkiksi investointipankkitoiminnassa voidaan nihda piirteitd sekd tukkupankkitoiminnasta

ettd padomamarkkinasidonnaisesta pankkitoiminnasta. (Alhonsuo ym. 2012, 93.)



2.2 Pankin tehtivat

Pankit ovat kehittyneet seka pankki- ettd vakuutuspalveluja tarjoaviksi universaalipankeikst,
jotka tarjoavat asiakkailleen laajat tuotevalikoimat (Casu ym. 2006, 25). Pankin
ydintoiminnot voidaan kuitenkin jakaa edelleen kolmeen eri osaan. Ndma osat ovat
rahoituksen vilitys ja sithen liittyvit palvelut, maksuliikepalvelut seki riskienhallinta.
Rahoituksen vilitys on pankkitoiminnan keskeisin osa. Yritys- ja henkil6asiakkaat seka
julkisyhteisot tarvitsevat rahoitusta erilaisiin hankintoihin, ja pankit tarjoavat tata rahoitusta.
Pankkeja tarvitaan rahoituksenvilittdjina, silld taloudenpitijien olisi vaikea keskenddn
sovittaa yhteen laina- ja sadstOtarpeensa. Pankit ovat rahoituksenvilittajid, ja niiden tehtivi

on seka tarjota likviditeettid ettd ottaa kantaakseen riskejd muiden puolesta. (Kontkanen

2011, 12-13.)

Maksujen vilitys on toinen pankkien perustehtavista. Jotta markkinatalous voisi toimia,
tarvitaan tehokkaita ja luotettavia maksunvilityspalveluita. Pankkien on vilitettiva maksut
nopeasti seka kotimaassa ettd kansainvilisesti ja kustannustehokkaasti. Pankkien
maksujirjestelmit ovat nykyédin tirkedssa roolissa, silld tilisiirrot ovat sivuuttaneet
kiteismaksun aseman merkittivimpiand maksutapana. Pankkien on tiytynyt kehittda
maksujarjestelmidin, jotta ne toimivat maailmassa, jossa internetpankit, pankki- ja

luottokortit sekd automaatit ovat laajasti kiytossa. (Kontkanen 2011, 13.)

Riskienhallintapalvelut on osa perinteisenkin pankin toimintaa, kun puhutaan
yksinkertaisista siilytyspalveluista. Nykypiaivina riskienhallintapalveluihin luetaan palvelut,
jotka auttavat asiakkaita suojautumaan korko- ja valuuttakurssiriskeiltd. Toinen keskeinen
osa riskienhallintapalveluita on se, ettd pankit suunnittelevat yritysasiakkailleen tapoja
hajauttaa riskid. Nykyidian pankkien kanssa samoilla vesilld seilaavat muut luottolaitokset,
vakuutusyhtiot ja sijoituspalveluyritykset (Ylikoski & Jarvinen 2011, 20). Rajat ndiden
toimijoiden vililld ovat kaventuneet. Rahoituspalveluja tarjotaan nykydin merkittivisti
enemmain kuin aiemmin, silld teknologia on kehittynyt, varallisuus on lisdantynyt ja

markkinat ovat kansainvalistyneet. (Kontkanen 2011, 13.)



2.3 Pankin toimintaympiristod

Pankeilla on nykypaivina monia kilpailijoita. Finanssialalla toimii erilaisia yrityksia, ja pank-
kien pitdd 16ytda oma paikkansa niiden joukossa. Finanssialalla toimivat sellaiset yritykset,
jotka tarjoavat pankki-, vakuutus- ja sijoituspalveluja (Kontkanen 2011, 15.) Suomessa fi-
nanssialalla toimii sekd kotimaisia ettd kansainvilisia yrityksid. Keskeisid finanssialan toimi-
joita ovat talletuspankit. Talletuspankit toimivat tirkeind rahoituksen vilittdjina yritysasiak-

kaille. Talletuspankit ovat ainoita pankkeja, jotka saavat ottaa talletuksia yleisolta, ja yleisolla

tarkoitetaan my0s yritysasiakkaita. (Kontkanen 2011, 16-17.)

Finanssialalla toimivat my6s rahoitusyhtiot, jotka tarjoavat sellaisia luottoja, joiden vakuu-
deksi riittda rahoitettava kohde. Rahoitusyhtiot rahoittavat esimerkiksi autoja leasing- ja
osamaksurahoituksella, laskusaatavien rahoitusta (factoring) seki kuluttajien hankintoja esi-
merkiksi tililuotoilla. (Casu ym. 2006, 57.) Rahoitusyhtiot toimivat usein osana pankkikon-
sernia, ja joissain konserneissa rahoitusyhtiGtoiminta on kytkoksissa talletuspankkitoimin-
taan. Kiinnitysluottopankit laskevat litkkeeseen joukkovelkakirjalainoja, jotka ovat vakuudel-
lisia. Erityisluottolaitokset taasen ovat julkisessa omistuksessa, ja ne rahoittavat esimerkiksi

start up -yrityksid, joiden rahoittamiseen liittyy suurehko riski. Finanssialan toimijoihin lu-

keutuvat myos vakuutusyhtiot seka padomasijoittajat. (Kontkanen 2011, 17-23.)

2.4 Pankkitoimintaa sditelevit lait ja valvontaelimet

Suomessa finanssialan laitoksia valvoo Finanssivalvonta. Finanssivalvonta on valvontavi-
ranomainen, jonka asema on laissa sdddetty. (Finanssivalvonta 2013.) Finanssivalvonnan
toimintaan vaikuttavat niin Suomen kuin Euroopan unionin lainsiddiants. Finanssivalvonta
ohjeistaa valvottavia toimijoita, antaa erilaisia maarayksia ja tekee erilaisia tarkastuksia. Fi-
nanssivalvonnalla on oikeus paasta katsomaan pankkien tietoja laaja-alaisesti. Valvonnan
tarkoituksena on pitad rahoitusmarkkinat vakaana ja rahoitusmarkkinat seka niilld toimivat

yritykset luottamuksen arvoisina. Finanssivalvonnan toimia valvoo eduskunnan pankkival-

tuusto. (Kontkanen 2011, 40—42.)

Pankkitoimintaa sitoo my6s lainsaadanto. Pankkitoiminnassa merkittivin lakikokonaisuus

on luottolaitoslaki. Lisiksi pankkeja sitoo laki osakeyhtiomuotoisista luottolaitoksista, laki



osuuspankeista ja muista osuuskuntamuotoisista luottolaitoksista seka saastopankkilaki.
Niissi lacissa sdddetddn pankin perustamisesta, hallinnollisista toimista sekd pankin toimin-
nan lopettamisesta. Kiinnitysluottopankkitoiminnalle on oma lakinsa, ja maksupalvelulaissa
maaritellddn sddnnot maksupalvelujen tarjoamiselle. Uudistunut arvopaperimarkkinalaki
vaikuttaa myos pankin toimintaan sekd muut yritystoiminnan harjoittamista koskevat lait.

(Kontkanen 2011, 26.)

2.5 Laki luottolaitostoiminnasta

Luottolaitoslaissa saddetdan luottolaitostoiminnan harjoittamisesta, toimintaan liittyvista
vaatimuksista sekd luottolaitostoiminnan valvonnasta (Laki luottolaitostoiminnasta
9.2.2007/121). Luottolaitostoiminta tarkoittaa lain luottolaitostoiminnasta neljannessi pyki-
lissa sita, ettd yleiso antaa takaisinmaksettavia varoja luottolaitokselle, ja luottolaitos tarjoaa
lainaa tai muuta rahoitusta yleisolle. Luottolaitostoiminta on luvanvaraista, ja Finanssival-
vonta hallinnoi lupien myontimista. Luottolaitoslain neljannen luvun 30 §:ssa maaritelladn

ne toiminnot, joita talletuspankit voivat liiketoiminnassaan harjoittaa. Toiminnot ovat:

Talletusten ja muiden takaisinmaksettavien varojen hankkiminen yleis6ltd; muu varainhankin-
ta; luotonanto ja rahoitustoiminta sekd muu rahoituksen jirjestiminen; rahoitusleasing; mak-
supalvelu ja muu maksuliike; sdhkoisen rahan liikkeeseenlasku, siihen liittyvi tietojenkisittely
ja tietojen tallentaminen sihkoiselle tietovilineelle muun yrityksen lukuun; maksujen perimi-
nen; valuutanvaihto; notariaattitoiminta; arvopaperikauppa ja muu arvopaperitoiminta; ta-
kaustoiminta; luottotietotoiminta; asuntosddstotoimintaan liittyva asunto-osakkeiden ja -
osuuksien sekd asuinkiinteistéjen vilitys sekd muu aiemmissa kohdissa tarkoitettuun toimin-

taan verrattava tai nithin ldheisesti liittyva toiminta.

Luottolaitoslaissa huomioidaan kaikki ne osa-alueet, jotka liittyvit luottolaitostoimintaan.
Luottolaitoslain viidennen luvun 46—83 §:ssa maaritelldan riskienhallintaan liittyvit vaati-
mukset, ja riskienhallinta onkin keskeinen osa pankin toimintaa. Luottolaitoslaissa sdddetdan
saddoksid, jotka koskevat luottolaitosten kaikkia toimintoja, luottolaitosten valvontaa ja
luottolaitosten toimintatapoja. Luottolaitoslaissa on huomioitu my6s Euroopan unionin

asetuksia ja direktiivejd.



3 Pankin toiminnot

Pankeilla on tarjota yritysasiakkailleen laaja valikoima erilaisia palveluita. Pankkien tulee
huolehtia vakavaraisuudestaan sekd hallita litketoiminnan riskit. Kansainvilinen finanssikriisi
vuonna 2008 on heikentinyt pankkien nauttimaa luottamusta, ja valvontaa on lisitty (Kos-
kinen, 2008). Muuttuvassa toimintaymparistossa pankeilta ja pankkitoimihenkil6ilta vaadi-
taan paljon. Myos riskienhallinta on merkittivd osa-alue pankin toiminnoissa. Tédssa luvussa
kasitellddn pankkien harjoittamaa riskienhallintaa sekd pankin toimintatapoja ja yritysasiak-

kaille tarjottavia palveluita seka niiden hinnoittelumekanismeja.

3.1 Riskienhallinta

Pankkien toimintaan liittyva riskienhallinta on osa pankkien sisiistd valvontaa. Riskienhal-
linnassa tunnistetaan, arvioidaan, rajoitetaan, valvotaan ja mitataan litketoiminnasta aitheutu-
via ja litketoimintaan liittyvid riskejd. Kdytinnon riskienhallinta pyrkii minimoimaan yllatta-
vien tappioiden médrid ja pankkien mainetta uhkaavia tilanteita. Pdatokset pankin riskinot-
tokyvysti ja toimintaperiaatteista tekee pankin hallitus. Pankin johto taasen kantaa vastuun
riskien tunnistamisesta ja arvioimisesta, ja johdon on kehitettivi niille riskienhallintamene-
telmat. Sisdinen valvonta ei toimi samalla tavalla kaikissa organisaatioissa, vaan jokaisella
pankilla on omat toimintatapansa. Finanssivalvonta edellyttia, ettd sisiinen valvonta ulottuu
kaikkiin pankin toimintoihin. Vastuu toimivasta sisiisestd valvonnasta on pankin ylimmalld
johdolla. Riskienhallintaa varten perustetaan oma toimintonsa, joka pohtii riskienhallinnan

perusteita ja esittdd riskienhallinnan periaatteita ylimmalle johdolle. (Kontkanen 2011,
98—101.) Toimiva sisdinen valvonta on merkittavassa roolissa pankkien litketoimintaan liit-

tyvien riskien tunnistamisessa ja hallinnassa (Kontkanen 2011, 99).

3.1.1 Riskilajit

Riskienhallinnassa kartoitettavia riskejd on erilaisia. Osittain riskit ovat samoja kuin muiden
toimialojen yrityksilld. Luottoriski on merkittdvin pankin liiketoimintaan kohdistuva riski.
(Kontkanen 2011, 91.) Luottoriskilld tarkoitetaan tilannetta, jossa pankilla ei ole varmuutta
asiakkaan kyvysta maksaa osittain tai kokonaan luotto takaisin sovitussa ajassa, takauksen
antaja ei pysty hoitamaan velvoitettaan tai mikili vakuudet eivit katakaan pankin saamisia tai

sijoituksia (Casu ym. 20006, 259.) Luottoriskeihin luetaan my6s joukkolainoista, takauksista,



kayttamattomistd luottolimiiteista seké rahoitustuotteiden kaupankdynnista syntyvit riskit
Kontkanen 2011, 93). Markkinariskit taasen liittyvit sijoituksiin ja nithin liittyviin epavar-
muustekijoihin seki likviditeettiriskiin. Luottoriskid ja markkinariskejd voidaan mitata erilai-
sin matemaattisin mallein, joten ne ovat mitattavia riskejd. Pankin toimintaan liittyy kuiten-
kin my0s ei-mitattavia riskejd. (Kontkanen 2011, 92.) Nama riskit ovat operatiivisia riskeja.
Operatiivisiin riskeihin lukeutuvat mahdolliset rikokset, henkil6kunnan ja johdon ammatti-
taito ja luotettavuus seké pankkien teknisiin jarjestelmiin liittyvat riskit. Operatiivisiin riskei-
hin kuuluvat my6s maineriski ja tyontekijoiden vdarinkaytokset. (Casu ym. 2006, 272). Sisi-
selld valvonnalla seki laadunvarmistuksella on merkittiva rooli operatiivisten riskien eh-

kaisyssid (Kontkanen 2011, 98). Strateginen riski taasen liittyy sithen, ettd muiden riskien

mahdollisesti toteutuessa valittua strategiaa ei voida noudattaa (Kontkanen 2011, 92-93).

3.1.2 Vakavaraisuus

Pankkien vakavaraisuuden turvaaminen on merkittdvassa roolissa, kun rahoitusmarkkinat
halutaan pitda vakaana. Taten se on tirked osa pankkien riskienhallintaa. Vakavaraisuudella
tarkoitetaan pankkien omien pddomien suhteellista mddrdd. Vakavaraisuuden vaatimukset
on midadritelty laissa luottolaitostoiminnasta ja laki pohjautuu pitkilti kansainvilisiin normei-

hin. (Kontkanen 2011, 89.)

Basel-jirjestelmi vaikuttaa pankkien toimintaan my6s Suomessa. Basel on syntynyt toiveesta
saada kansainvilisille pankeille maailmanlaajuiset valvontastandardit, joita kaikkien kansain-
vilisten pankkien tulee noudattaa. Basel I otettiin kdytt6on vuonna 1998 ja se korvattiin
Basel II:lla vuonna 2004. Basel-kokonaisuudessa on kolme pilaria, jotka kattavat riskin, val-
vonnan ja markkinakurin. (Farquhar & Meidan 2010, 38—39.) Basel 11 on tuonut riskienhal-
lintaan lisda syvyytta ja vakavaraisuuskehikon, joka koostuu kolmesta pilarista. Ensimmai-
sessé pilarissa esitellidn sellaisten vakavaraisuusvaatimusten laskutavat, jotka syntyvit luot-
to- ja markkinariskeistd sekd pankkien toimintaan liittyvistd operationaalisista riskeista.
Pankkien on pystyttivd omalla padomallaan kattamaan mahdolliset luottotappiot ja kiinted
vahimmaisvarantovelvoite on kahdeksan prosenttia. Toinen pilari vaatii, ettd pankin vakava-
raisuutta arvioidaan kokonaisvaltaisesti suhteessa my0s sellaisiin riskeihin, joita ei ensimmai-
sessa pilarissa ole huomioitu. Kolmannessa pilarissa edellytetdan, ettd pankkien tulee julkais-

ta tietoa riskienhallinnastaan ja kokonaisriskeista. Tarkoituksena on markkinakurin onnis-
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tuminen paremmin kuin ennen. (Kontkanen 2011, 89-91.) Basel II on kehittymissd Basel
III:ksi. Tavoitteena on, ettd Basel I1I auttaa pankkeja selviytymaan paremmin kriisitilanteis-
ta, parantaa pankkien riskienhallintaa ja johtamista seka lisad pankkien toiminnan lapinaky-

vyytta (Bank for International Settlements 2013).

3.2 Hyvi pankkitapa ja asiakkaiden tunnistaminen

Pankeissa noudatetaan hyvaa pankkitapaa. Hyvin pankkitavan on luonut Suomen pankki-
yhdistys (nyk. Finanssialan keskusliitto). Hyvin pankkitavan mukaan pankin tulee tuntea
asiakkaansa ja tietad asiakkaidensa taloudellinen tilanne. Henkil6llisyys varmistetaan ennen
kuin laadittavat sopimukset allekirjoitetaan. Lisaksi pankilla tulee olla osaava henkilékunta.
Peruspankkipalveluihin liittyvit paivittaisasioinnin palvelut, ja niista annetaan asiakkaalle
riittdvasti tietoa. Luottopalveluja tarjottaessa kdydain lapi eri vaihtoehtoja syntyvid kustan-
nuksia ja yritysasiakkaan varallisuus tarkistetaan. Sdastamis- ja sijoituspalveluista taytyy antaa
riittdvat tiedot, jotta asiakas tietdd sijoituksensa mahdolliset riskit ja tuotto-odotuksen. Suhde
asiakkaan ja pankin vililld perustuu molemminpuoliseen luottamukseen ja rehellisyyteen.
Asiakastiedot ovat suojattu pankkisalaisuudella, eli asiakkaiden tietoja ei missdin nimessa
anneta kolmansille osapuolille. Pankeilla on oikeus keriti tietoja asiakkaista tietokantoihin.
Pankkien pitad myos huomioida litketoiminnassaan asiakkaan etu. (Suomen pankkiyhdistys

2004, 1-5.)

Asiakkaiden tunnistaminen ja tunteminen on pankin velvollisuus. Velvollisuus liittyy rahan-
pesulakiin, jolla yritetddn estdd rahanpesua ja terrorismin rahoitusta. Pankkien on tunnettava
asiakkaansa eli todennettava henkilollisyys ja tiedettava yritysasiakkaiden litketoiminnasta
riittdvasti. Yritysasiakkaiden tunnistamiseen liittyy my0s tosiasiallisten edunsaajien selvitta-
minen eli niiden luonnollisten henkil6iden, jotka omistavat yrityksen, selvittiminen. Asia-
kastietojirjestelmiin on vietdvi tieto asiakkaiden tunnistamistiedoista, ja asiakassuhteita on

seurattava koko ajan. Rahanpesuepiilyt on ilmoitettava viranomaisille. (Alhonsuo ym. 2012,

136-137.)

3.3 Pankkisalaisuus ja tietosuoja

Pankkisalaisuus on keskeinen osa pankkien toimintatapoja. Pankeissa kisitelldan arkaluon-

teisia tietoja. Pankkisalaisuuden noudattaminen kuuluu jokaisen pankkitoimihenkilén henki-
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l6kohtaiseen vastuuseen ja jos sitd rikkoo, voi joutua rikosoikeuteen. Finanssialan keskusliit-
to on laatinut vuonna 2009 yleisen ohjeistuksen pankkisalaisuuteen liittyen. Pankkisalaisuu-
den piiriin kuuluu kaikki se tieto, jonka pankkitoimihenkil6 saa haltuunsa asiakkaista, oli
asiakas sitten lyhyt- tai pitkdaikainen. Pankkisalaisuuden piiriin kuuluu my®6s tieto siitd, onko
jokin yritys pankin asiakas vai ei. Pankkitoimihenkil6t eivat saa kertoa edes sellaisille pankin
tyontekijoille yritysasiakkaidensa tietoja, jotka eivit tarvitse tietoja. Jos pankkitoimihenkil6
katsoo esimerkiksi asiakastietojarjestelmasti vaikka naapurin yrityksen tietoja, on se rikos ja
rikkoo pankkisalaisuutta. (Finanssialan Keskusliitto 2009, 2—5) Pankkisalaisuus vaikuttaa
merkittdvistd yritysasiakkaan ja pankin viliseen suhteeseen. Luottamus on naet tirkeaa

pankkitoiminnassa.

3.4 Yritysasiakkaiden pankkipalvelut

Pankkien tarjoamat palvelut yrityksille kattavat sekd maksulitkennepalvelut, yritysrahoituk-
seen liittyvat palvelut etta riskienhallintaan liittyvit palvelut (Farquhar & Meidan 2010, 8).
Yrityksen paivittidisen maksulitkenteen hoitoon tarjotaan luotollisia ja luotottomia tileji, jot-
ka voivat olla korollisia tai korottomia. Konserniyritykset voivat ottaa kaytto6nsa myos kon-
sernitilin, joka kokoaa yrityksen kayttotilit yhdeksi kokonaisuudeksi. Lisaksi maksuliiketilien
yhteyteen tarjotaan kassanhallintapalveluita sekd maksamisen ja laskuttamisen palveluita.
Palveluina ovat myos verkkopankkipalvelut sekd pankkiyhteysohjelmat, joiden avulla mak-
sut tehdddn. (Kontkanen 2011, 210.) Euroalueella on siirrytty yhteniiseen euromaksualuee-
seen (SEPA). SEPAan kuuluvat kaikki Euroopan unionin jasenvaltiot sekd Notja, Islanti,
Liechtenstein, Monaco ja Sveitsi. SEPAn myo6td euromairiiset maksut toteutetaan samoin

chdoin riippumatta siitd, onko kyseessid maan sisdinen tai maiden vilinen maksu. SEPAn

myota yritysasiakkaiden kdyttima suoraveloitus paattyy ja pankkikortit poistuvat. (Alhonsuo

ym. 2012, 236.)

Laskuttamiseen liittyvia palveluita on esimerkiksi verkkolaskutusmahdollisuuden tarjoami-
nen seki viitelaskutuksen mahdollistaminen. Lisiksi, pankit tarjoavat maksupiditepalveluja,
jotka on tarkoitettu korttimaksuja vastaanottaville yrityksille seka tiliotepalveluja. (KKontka-
nen 2011, 218-221.) Pankit tarjoavat kaupan alan yrityksille my6s kiteispalveluita, jotka kat-
tavat vaihtorahaksi tarvittavan rahan toimittamisen yritykselle seka kiteisen rahan ottamisen

vastaan yrityksen tilille laitettavaksi. Pankeilla on tarjota yrityksille myos erilaisia maksukort-
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teja. Nithin lukeutuvat muun muassa luottokortit, debit-kortit sekd maksuaikakortit. Debit-
kortit vastaavat suomalaisia pankkikortteja ja maksuaikakortit ovat sellaisia, joilla tehdyt
hankinnat laskutetaan useimmiten kerran kuukaudessa laskulla, joka maksetaan kokonaan
erapaivind. Maksuaikakortit ovat yleisesti yrityksissa kiytossa ja niilld maksetaan muun mu-

assa hankintoja sekd matka-, hotelli- ja edustuskuluja. (Alhonsuo ym. 2012, 224-226.)

Jotta yritykset voivat kdydd ulkomaankauppaa, tarvitsevat ne my6s kansainvilisen maksulii-
kenteen palveluita. Maksumairdys on yleisin maksutapa, jota kdytetadn lihtevissi ulko-
maanmaksuissa. Maksumairayksen perusteella pankki maksaa maksun saajalle useimmiten
kirjeenvaihtajapankin kautta. Kirjeenvaihtajapankki on sellainen ulkomainen pankki, jonka
kanssa pankki on sopinut keskindisisti tilijarjestelyistd sekd tunnistamis- ja tarkistusmene-
telmistd. (Alhonsuo ym. 2012, 228—230.) SEPA-maksualueen myéta yrityksille tarjotaan
my6s SEPA-tilisiirtopalvelua (Kontkanen 2011, 212). Perittivd on sellainen maksutapa, jos-
sa maksuun liittyvit asiapaperit voidaan toimittaa pankin kautta samalla maksun tietojen
kanssa (Handelsbanken 2013). Kansainvilisessa tavarakaupassa kiytetddn perittivia ja sitd
pidetadn varmempana maksutapana kuin maksumdéardystd. Myos remburssia kdytetdan ul-
komaisessa maksuliikenteessd. Remburssilla tarkoitetaan ostajan pankin sitoumusta maksaa
ostajalta saatujen ohjeiden mukaan suoritus remburssin saajalle eli myyjalle. Remburssit ovat

erityisesti sellaisten yritysten kdytossd, jotka kdyvit kauppaa kaukomaiden yritysten kanssa.

(Alhonsuo ym. 2012, 233-235.)

3.4.1 Rahoitusratkaisut

Pankit tarjoavat yrityksille erilaisia rahoitusratkaisuja. Yrityksille tarjotaan lyhytaikaisia luot-
toja, jotka kestévit alle vuoden, keskipitkia luottoja joiden kesto on yhdesta viiteen vuoteen
sekd pitkid luottoja, joiden kesto on yli viisi vuotta. Euromiiriinen velkakirjaluotto on ylei-
sin suuremmista yritysluotoista. Luotot ovat useimmiten markkinakorkoon sidottuja, mutta
ne voivat olla my6s kiintedkorkoisia. (Kontkanen 2011, 165.) Valuuttaluotot ovat pankkien
vilittimaa kansainvalisiltd rahamarkkinoilta lainattua valuuttamairaistd padomaa. Valuutta-
luottoja ottavat ladhinna Suomen valtio, pankit ja suuryritykset. Seké euro- etta valuuttamaa-
riiseen luottoon liittyy korkoriski. Valuuttamairaiseen luottoon liittyy lisdksi kurssiriski, joka
johtuu valuutan kurssin vaihteluista. Korkoriski taasen liittyy vaihtuvakorkoisiin luottoihin

ja syntyy silloin, kun yleinen korkotaso aitheuttaa my6s luoton koron nousemisen. Korkoris-
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kin suojautumiseen rahamarkkinat tarjoavat palveluita, joita kutsutaan korkotermiineiksi,

koronvaihtosopimuksiksi ja korko-optioiksi. (Alhonsuo ym. 2012, 259.)

Pankit tarjoavat myos muita rahoituspalveluita. Luotollinen tili on pankkien yrityksille tar-
joama palvelu, jota hyédynnetidn pienissd rahoitustarpeissa. Factoring tarkoittaa sellaista
palvelua, jossa pankki rahoittaa myynti- eli laskusaatavat. Pankit tarjoavat my6s ostolaskujen
rahoittamista seka leasingpalveluja, jossa rahoitetaan kohteen hankintahinta. Vakuudeksi kay
useimmiten itse rahoituksen kohde. Leasing tiydentdd perinteisempad pankkien tarjoamaa
rahoituspalvelukokonaisuutta. Investointirahoitus taasen tarkoittaa osamaksukauppaa, jossa
kohteen omistus pysyy rahoittajalla, kunnes viimeinen maksuera on maksettu. (Alhonsuo
ym. 2012, 254-259; Casu ym. 2006, 60—61.) Pankit voivat my6s myontaa yritykselle pankki-
takauksen. Pankki antaa talloin omavelkaisen takauksen, jossa pankki lupautuu ottamaan
vastuun asiakkaansa eli pdavelallisen jostakin suorituksesta kolmannelle osapuolelle eli vel-

kojalle. Pankkitakaus antaa yrityksesta luotettavan kuvan ja voi auttaa tekemiin kauppaa.

(Alhonsuo ym. 2012, 260.)

Pankit voivat toimia my0s rahamarkkinainstrumenttien vilittdjind. Rahamarkkinainstru-
mentteihin lukeutuvat muun muassa yritystodistukset. Yritystodistusten avulla yritykset voi-
vat hankkia rahamarkkinoilta lyhytaikaista rahoitusta laskemalla liikkeeseen omia haltijapa-
pereitaan. (Kontkanen 2011, 50.) Pankit tarjoavat yrityksille my0s erilaisia sijoituspalveluja.
Sijoituspalveluja ostetaan, koska halutaan kasvattaa pddomaa ja varautua investointeihin yli
kahdentoista kuukauden nikékulmasta. Sijoitustoiminnan riskinad on, se etta sijoitettu paa-
oma voi my0s pienentyi. Yritykset voivat sijoittaa osakkeisiin, rahastoihin, johdannaisiin,

indeksilainoihin, joukkovelkakirjalainoihin ja vakuutuksiin. (OP-Pohjola 2013.)

Pankit tarjoavat asiakkaille my0s radtiloityja johdannaissopimuksia. Korkoriskin hallintaan
tarjotaan korkotermiinid. Koronvaihtosopimukset mahdollistavat koron muuttamisen kiin-
tedstd vaihtuvaan tai toisinpiin, ja valuutanvaihtosopimukset mahdollistavat valuuttamaarii-
sen luoton valuutan vaihtamisen toiseen, yritykselle edullisempaan valuuttaan. (Casu ym.
20006, 66—67.) Korko-option eli korkokaton (Cap) avulla yritys voi asettaa vaihtuvakorkoisen
luoton korkotason tiettyyn tasoon. Jos taso ylittyy, korvaa pankki koronnousun asiakkaalle.
Jos korkotaso pysyy sovitun tason alapuolella, hy6tyy yritys alhaisesta korkotasosta. Osake-

option ja osaketermiinin avulla sijoittava yritys vol suojautua sitd varten, ettd osakekurssit
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vaihtelevat. Jos yritys ostaa osakeoption, saa se oikeuden ostaa tai myydé osakkeita tiettyyn
hintaan. Osaketermiini taasen tarkoittaa sité, ettd sovitaan siitd, ettd tietty osake ostetaan

tulevaisuudessa tiettyyn hintaan. (Alhonsuo ym. 2012, 262-263.)

3.4.2 Palveluiden hinnoittelu

Pankkipalveluiden hinnoittelu kuuluu litketoiminnan suunnitteluun ja pankkien markkinoin-
tiin. Erityispiirteen pankkipalveluiden hinnoitteluun tuo luotonannon tai luotonoton hin-
noittelu eli koronmairitys. (Kontkanen 2011, 105.) Yritysten pankkipalveluita voidaan hin-
noitella erilaisten mallien mukaan. Ensimmainen on kustannusperusteinen hinnoittelumalli.
Tilloin pankki hinnoittelee tuotteet niiden aiheuttamien kustannusten mukaan. (Ennew &
Waite 2007, 233). Jotta kustannusperusteinen hinnoittelumalli on onnistunut, tiytyy pankin
tehda kustannuslaskelmia, jotka kertovat kuinka paljon kukin tuote kustantaa pankille. Kus-
tannuslaskelmassa huomioidaan esimerkiksi toimihenkil6iden kustannukset seka laitteet ja
pankin kiinteita kustannuksia. Kustannusperusteisia maksuja veloitetaan esimerkiksi yritys-
ten tilinavauksista seka erilaisista hallinnointitehtavistd. (Ylikoski & Jarvinen 2011,
115-116.) Kun palvelun hinta méardytyy markkinoilla, puhutaan kilpailuperusteisesta hin-
noittelumallista. Pankki voi seurata markkinoiden hintatasoa ja sopeutua siithen tai tuoda
uudet omat hinnoittelumallinsa markkinoille. (Ennew & Waite 2007, 235.) Suuryritykset
kilpailuttavat my6s pankkipalvelujen tarjoajansa, ja till6in tarjouskilpailuun lihtevien pank-
kien taytyy tietda, kuinka oma palvelupaketti hinnoitellaan mahdollisimman kilpailukykyises-
ti. Palvelupaketit voivat kuitenkin vaihdella pankista toiseen, ja yritysasiakkaan tulisi ottaa se

huomioon. (Ylikoski & Jirvinen 2011, 116.)

Yrityksille tarjottavia pankkipalveluita hinnoitellaan my6s asiakaskohtaisesti. Yritys maksaa
palvelukokonaisuudesta kokonaishinnan, jonka suuruuteen vaikuttaa se kuinka monta eri
palvelua yritysasiakkaalla on pankissa. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 117.) Asiakaskohtaisesti
hinnoitellaan esimerkiksi konsernitiliratkaisut (Alhonsuo ym. 2012, 217). Pakettihinnoitte-
lumalli on my6s tapa hinnoitella yrityksille tarjottavia pankkipalveluita. Pakettihinnoittelu
tarkoittaa sita, ettd yritysasiakas ottaa kayttoon tietyn palvelupaketin ja maksaa siitd kiintedn
hinnan. Pakettihinnoittelu perustuu sithen, ettd mitd enemmain paketissa on erilaisia palve-
luita, sita korkeampi on paketin hinta. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 117.) Pankit hinnoittelevat

palveluitaan eri tavalla kiyttien niitd malleja. Sama tuote voi olla hinnoiteltu eri tavalla eri
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pankissa. Yrityksille tarjottaviin luottotuotteisiin liittyy my6s luotosta maksettava korko. Se
muodostuu kiintedsta tai vaihtuvasta korosta seki yritysasiakkaan marginaalista. Rahoitus-
tuotteista veloitetaan usein myos erilaisia palvelumaksuja. Rahoitustuotteiden hinnoitteluun
vaikuttavat rahoitettavan yrityksen litketaloudellinen toiminta seka ennuste yrityksen tulevai-

suudesta sekd mahdolliset vakuudet. (Kontkanen 2011, 105.)

3.5 Palveluiden myynti ja markkinointi

Pankit jaottelevat yritysasiakkaitaan eri tavoin. Asiakkaat voidaan jakaa pieniin, keskisuuriin
ja suuriin yrityksiin ja yhteisoihin esimerkiksi liikevaihdon tai henkil6ston maaran mukaan.
My6s toimiala voi olla jaottelun perustana. (Ennew & Waite 2007, 155—156.) Segmentoin-
nin vilineena voidaan kiyttda myos yritysasiakkaiden sijaintia (Farquhar & Meidan 2010,
114). Jaottelu toimii markkinoinnin ja myynnin apukeinona. Segmentoinnin avulla voidaan
erilaiset markkinointikeinot kohdistaa oikeille kohderyhmille (Ennew & Waite 2007, 146).
Kilpailu yritysasiakkaista on kovaa, ja myyntitilanteessa kilpailukeinoina toimivat tuotevali-

koima, hinta seki tuotteiden ja asiakaspalvelun laatu (Kontkanen 2011, 15).

Yritysasiakkaiden ostoprosessi on monikerroksinen. Ennen kuin yritysasiakkaat tekevit os-
topdatoksen, ne kilpailuttavat palveluntarjoajat. Prosessi kaynnistyy, kun yritysasiakkaat ovat
yhteydessi pankkiin. Yritysasiakkaat ovat joko tunnistaneet tarpeen ostaa tietty tuote, tai ne
ennakoivat ettd tarvetta piakkoin on. Seuraavana vaiheena on haluttujen palvelujen ominai-

suuksien kartoittaminen. (Kuvio 1.)

Tarpeen Palvelujen Pankkien Vaihtoehtojen Sopimusten Palvelujen ja

tunnistaminen,/ ominaisuuksien kartoitus ja arviointi, laadinta suhteen arvi-

ennakointi kiteyttiminen tarjouspyynnot pankin valinta ointi kdyton
yhteydessi

Kuvio 1. Yrityksen ostoprosessi (Ylikoski & Jarvinen 2011, 51)

Kun kartoitus on tehty, tutkitaan yrityksessé eri pankkivaihtoehdot ja pyydetiin tarjoukset
pankeilta. Sitten yritys tekee valinnan pankkien tarjousten perusteella, minki jilkeen laadi-
taan sopimukset. Kun yritys kdyttaa pankin palveluita, arvioi se samalla millaista palvelua
saa, ja millainen suhde pankin ja yrityksen valilld on. (Kuvio 1.) Pankin pitiisi oppia luo-

maan yritysasiakkaalle tarve jo ennen timin yhteydenottoa. Tétd kutsutaan aktiiviseksi
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myyntitavaksi. Yritysasiakkaat odottavat pankilta lisiksi muun muassa henkil6st6osaamista,

palvelujen kustannusten jarkevyytta seka helppoa saavutettavuutta. (Ylikoski & Jarvinen
2011, 50-51.) Lisiksi, yritykset haluavat, ettd mahdolliset ongelmatilanteet ratkaistaan suju-

vasti ja ettd pankin tarjoamat palvelut vastaavat sitd tasoa, josta pankin kanssa on sovittu.

(Farquhar & Meidan 2010, 88—89.)

Pankeissa huomioidaan nykyiin my6s avainasiakkuudet. Kun suuri asiakas on my0s strate-
gisesti tirked pankille, saatetaan se nostaa avainasiakasasemaan. Avainasiakkaille tarjotaan
tuotteita erikseen sovittuun hintaan, tuotteita ja palveluita modifioidaan avainasiakkaan tar-
peisiin seka pankki ottaa joitain avainasiakkaan prosesseja hoitaakseen. Lisiksi, avainasiak-
kaan ja pankin valilld vaihdetaan informaatiota. (Farquhar & Meidan 2010, 172.) Pankin ja
yritysten viliset asiakassuhteet ovat usein pitkakestoisia. Osa yrityksille tarjottavista tuotteis-
ta on sellaisia, ettd ne sitovat pankin ja yrityksen toisiinsa moneksi vuodeksi. Luottamus

pankin ja yritysasiakkaan vililld on tirkead. (Farquhar & Meidan 2010, 173.)

Kun pankit myontivit lainoja ja myyvit muita rahoitusmuotoja yrityksille, on pankkien
tunnettava yritysten tilanne (Kontkanen 2011, 153). Tehtiessi yritysrahoituspaitoksid on
arvioitava yritysten maksukykyi ja riskid, ja apukeino tihidn on yritystutkimusmenetelma.
Jotta pankit voivat tehdd vihariskisia rahoituspaitoksia, tulee niiden tietda yritysten tilanne.
Pankit ottavat selvad muun muassa yrityksen liikeideasta, toimialasta ja markkinasta, mark-
kinoinnista, laskentatoimesta seki tilinpdatoksestd ja budjetista. Kyseessi ei ole yksittiinen
tiedonhankinta, vaan rahoitusyhteistyossd pankin ja yrityksen avainhenkiléiden valilld on
jatkuvaa kommunikointia. Yritystutkimusta tehdddn esimerkiksi, kun yritykselld on edessi

suuri investointi, johon tarvitaan rahoitusta, kun kannattavuuskehitys huononee ja kun ol-

laan tekemaissa yrityskauppoja. (Alhonsuo ym. 2012, 253-254.)
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4 Asiakkuuksienhallinta

Tina paivini yrityksilld on paljon sellaista tietoa asiakkuuksistaan, jonka ne ovat kerdnneet
erilaisten yhteisty6projektien kautta tai asiakkuuden luomishetkelld. Yrityksilldi on kaytossd
monia eri kanavia, joista tietoa haetaan ja saadaan kuten eri tietokannat ja asiakkaiden Inter-
netsivut. Tata haettua tietoa pyritadn kayttimain asiakkaiden ostokayttaytymisen ennustami-
sessa sekd tarpeitaan vastaavan markkinointiviestinnin kohdentamisessa. Koska yrityksilld
on paljon olemassa olevaa tietoa asiakkuuksista ja potentiaalisista asiakkaista, tarvitsevat he

tille tiedonmairille yhteisen tietovaraston, erddnlaisen asiakkuudenhallintajirjestelmin.

(Mantyneva 2003, 81-83.)

Tassa luvussa tarkastellaan yleisesti asiakkuuksienhallintaa. Myohemmin paneudutaan tar-
kastelemaan asiaa B2B-nikokulmasta ja tarkemmin palveluyritysten kautta. Luvussa esitel-
ldan ensin asiakkuuksienhallinta sithen liittyvien kisitteiden kautta, minka jilkeen aihetta

avataan asiakasldhtoisen ajattelumallin esittelylld. Lisdksi luvussa tarkastellaan miten CRM

on kaytossi pankeilla.

4.1 CRM Kkisitteeni ja keskeiset tehtivit

Oksanen (2010, 22) nikee itse sanan CRM monialaisena termina. Sanalla CRM voidaan tar-
koittaa seuraavia asioita:
- Kisite. Toimintatapa ja tietojirjestelma, jolla organisaatio jarjestelmallisesti hallitsee
asiakkuuksiaan.
- Prosessi, jolla hallitaan litketoiminnan kaikkia asiakaskohtaamisia (esim. asiakaspalvelu,
myynti ja markkinointi).
- Ldbestymistapa, jolla asiakassuhde tunnistetaan, hankitaan ja yllipidetddn.
- Liiketoiminnan tietojarjestelma. Jirjestelmin avulla suunnitellaan, aikataulutetaan ja joh-
detaan liiketoiminnan eri osa-alueita, kuten asiakaspalvelu-, myynti- ja markkinointi-
toimintaa.

- Laiketoiminnanstrategia. Strategian avulla maksimoidaan asiakkaiden kannattavuus, tuo-

tot ja tyytyvaisyys.
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Koska CRM Kkisitteend on niin monialainen ja usein liiketoiminnassa kéytetty termi, liittyy
termiin my0s perinteiset termit kuten asiakassuhde, asiakassuhteiden hallinta, asiakassuhde-
kannattavuus seki asiakassuhdekanta. Asiakassuhde (Customer Relationship) nihdédin ajas-
sa kehittyvini ja muuttuvana sosiaalisena rakenteena, joka ohjaa taloudellisten osapuolten
vilisen vathdannan sisiltd ja tuloksia. Asiakassuhteiden hallinta (Customer Relationship
Management) koetaan yrityksen asiakassuhdekannan systemaattisena ja tavoitteellisena ke-
hittdimiseni, jolla yrityksen arvoa kasvatetaan. Asiakassuhdekannattavuus (Customer Relati-
onship Profitability) ymmarretidn tietyn asiakkaan palvelemisesta aitheutuneiden kustannus-
ten ja tasta asiakassuhteesta saatujen tuottojen erotuksena. Asiakassuhdekanta (Customer
Relationship Base) nihdéan yrityksen olemassa olevien asiakassuhteiden joukkona. (Tikka-

nen 2011, 125))

4.2 Asiakkuudenhallinnan kehittyminen

1970-luvulla aloitettiin asiakastyytyviisyyden mittaaminen, joka oli suosittua viela 1980-
luvulle asti. 1990-luvulla haluttiin mitata asiakkaan kokemaa laatua, ja my6hemmin samalla
vuosikymmenelld edettiin tarkastelemaan asiakkaan kokemaa arvoa ja asiakkaan uskollisuut-
ta. 2000-luvulla asiakastyytyvaisyyden tirkeaksi peruselementiksi on noussut asiakkuuden
lujuus eli uskollisuus, joka perustuu asiakkaan kokemaan tunteeseen. (Raatikainen 2008, 36.)
1990-luvulla tietokoneohjelmien tekijat huomasivat, etta yritykset tarvitsevat ohjelman, jon-
ne kaikki asiakasdata voidaan keriti ja hallinnoida. Ne huomasivat, ettd mitd enemmain yri-
tys teki kauppaa, sitd enemman ne saivat tietoa asiakkaistaan. Syntyi tarve saada keritty asia-
kastieto talteen my6s myohempaa kayttod varten. Samalla huomattiin, ettd myyntityon teki-
jat tarvitsivat parempia tyOkaluja, jotta myyntity6ta voitiin tehostaa, ja markkinointitoimen-

piteitd voitiin yksilollistad. (Dyché 2002, 79-80.)

Nykyéin tietotekniikan kehittymisen johdosta asiakkuudenhallintaohjelmat (CRM-ohjelmat)
palvelevat koko yritysti ja eri osastoja kommunikoimaan paremmin asiakkaiden kanssa kuin
ennen asiakastietokannan perustamista. Pelkdstdin asiakkuudenhallintaohjelma ei ole paran-
tanut yritysten tehokkuutta, vaan Internet on mahdollistanut yritysten myyntityon tekijoille
etityOskentelymahdollisuudet. Myyjilld, jotka tapaavat asiakkaita jatkuvasti yrityksen toimiti-
lojen ulkopuolella, on oltava rajaton péasy yrityksen asiakkuudenhallintaohjelmaan, jotta he

voivat tarkistaa sekd paivittaa asiakastietoja asiakastapaamisella. (Dyché 2002, 107.) Pollanen
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(2003, 23) samoin kuin Dyché (2002, 107) nikevit, ettd tulevaisuuden markkinoinnin ydin
on asiakasinformaatio. 2000-luvun alussa timin oli oivaltanut myos yha useampi yritys ym-
pari maailman. Ajateltiin, ettd tulevaisuus on niiden yritysten, jotka osaavat hyodyntia asia-
kasinformaatiota tehokkaasti liiketoiminnan kehittimisessd. Niissa yrityksissi, joissa asiakas-
tieto oli vield hajautuneena yrityksen erilaisiin toimintokohtaisiin jirjestelmiin, huomattiin,

ettd asiakastietoa ei ollut kiytettavissi asiakkuuksia koskevassa paiatoksenteossa.

4.3 Asiakaslidhtoinen ajattelumalli litketoiminnassa

Asiakasajattelu on kehittynyt vuosien aikana markkinoinnin kehittymisen myo6ta. Kehittynyt
tietotekniikka sekd sen hyodyntiminen liiketoiminnassa ovat olleet keskeiset tekijit asiakas-
tietokantojen hallinnan ja asiakkuuden mittaamisen kehittymisessd nykyajan tasolle. (Raati-
kainen 2008, 36.) Tikkanen (2011, 120) sanoo asiakaskeskeisesti litketoiminnasta seuraavaa:
”Kaikessa litketoiminnan osa-alueessa liahtokohtana on arvon tuottamisesta toiselle. Tulosta
ei synny pelkistian tilikarttoja pyorittamilld vaan tarjoamalla asiakkaalle jotakin sellaista,
jonka hin kokee arvokkaaksi. Toisin sanoen litketoimintaa ei ole ilman asiakasta. Asiakkaan

ympirille on niin rakennettava yrityksen organisaatio ja kaikki sen toimintatavat”.

My06s asiakasvalinnat ovat koko asiakaslihtoisyyden ydin. Nailld asiakasvalinnoilla mairite-
tain koko yrityksen asiakaskanta, eli etta millaisten asiakkaiden kanssa yritys haluaa asiakas-
suhteeseen ja millaisten ei. Nama asiakasvalintakriteerit johdetaan yrityksen litketoiminta-
strategiasta. Litketoimintastrategia mairittelee myos yrityksen ydinosaamisalueen, jonka
myo6td maardytyvit sellaiset tekijit toiminnassa, joiden avulla yritys erottuu kilpailijoistaan.
(Pollanen 2003, 55-57.) Tieto on nykypaivana valtaa, erityisesti silloin kun se liittyy asiak-
kuuksiin. Kuten edellikin on esitetty, naitd tietovallan erilaisia ongelmia on ratkottu luomal-
la asiakkuuksienhallintaohjelma. Nama erilaiset asiakkuudenhallinnan tietojirjestelmit ovat
hy6dyllisia apuvalineitd, mutta ne eivat mitenkdan voi yksin pelastaa yrityksen itsensa aset-

tamia epaselvia tai erisuuntaisia tavoitteita. (Mattila 2010, 30—45.)

Mattila (2010, 30-31) on kirjassaan haastatellut Evli Pankin Head of Marketing and Inves-
tor Service:n Nina Torkkelia, joka avaa hyvin asiakastiedon merkitystd ja timidn mahdollis-

tamasta reaktiokyvysta:
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Jos henkil6 on pitkdin ollut asiakkaamme ja yhteydessa sijoituspalveluumme, hienosta CRM -
jatjestelmistimme 16ytyy kommentteja tdstd. Meilld on tietoja isommista asiakkaista hyvin
dkkid. Jos taas asiakas on tullut meille hissuksiin netin kautta, ja me huomaamme tilastois-
tamme vain jonkin identifioivan summan, sitten me teemme hinelle tunnustelevan puhelin-
soiton. Kyselemme vihin, onko hin mielestdan oikeassa paikassa, kerromme tarjonnastam-
me, ja sivuhuomautuksena mainitsemme, ettd meilld olisi varainhoitopalvelujakin, ettd saisiko

sopia tapaamisen varainhoitajan kanssa.

4.3.1 Asiakasryhmittely

Asiakkuuksienhallinta ja niiden johtaminen perustuvat tietoon nykyisista ja mahdollisista
uusista asiakkaista, joista yritys valitsee tavoittelemisen arvoiset kohteet. Asiakkuudet ryhmi-
telladn tavoitteiden asettamista varten ja oikean strategian l6ytamiseksi niille asiakasryhmille.
(Bergstrom & Leppinen 2009, 467.) Asiakkuuksien ryhmittelylld pyritidn tunnistamaan ne
asiakkuudet, joilla on samanlaiset tarpeet, odotukset ja jotka ovat yhdenmukaisia ostokayt-
taytymisessadn. Nain asiakasryhmittelyllad yritys hyotyy siten, ettd voi tarjota tarkemmin
kohdennettuja palveluita ja markkinointiviestintaa asiakkailleen. Asiakasryhmittelyn avulla
yritykselld on mahdollisuus muokata omaa palveluvalikoimaansa vastaamaan paremmin asi-

akkaiden tarpeita ja odotuksia. Asiakkuuksien ryhmittelyssid on muistettava, ettd uusi asiakas

on luonnollisesti herkempi asiakkuus kuin vuosia kestinyt (Mantyneva 2003, 15-27).

Raatikaisen (2008, 37) mukaan perinteinen asiakasryhmittely tapahtuu asiakassuhteen elin-
kaaren vaiheiden perusteella (kuvio 2). Potentiaaliset asiakkaat ovat suspekteja ja prospek-
teja. Suspektit ovat asiakasryhma, joista el tiedeta vield paljoakaan, mutta kuuluvat yrityksen
tavoittelemaan kohderyhmiin. Prospektiasiakkuus syntyy joko aktiivisen asiakashankin-
nan avulla tai asiakkaan omasta kiinnostuksesta yritystd kohtaan. Prospekteista on saatu jo
jotain tietoa, esimerkiksi yhteystiedot tai mahdollisesti jotain muuta ostopotentiaalista tietoa.
Suspektien ja prospektien kartoittaminen ja hankinta ovat samanaikaisesti asiakassuhteen
hankintaa ja haltuunottoa. Asiakassuhteen kehittiminen ja sdilyttiminen ovat sitoutu-
neen asiakassuhteen muotoja ja johtavat usein kanta-asiakkuuden eri muotoihin. Ex-
asiakas syntyy usein asiakassuhteen loppumisen tai asiakaspoistuman kautta. Kun asiak-

kaasta tulee ex-asiakas, on asiakassuhteen elinkaarikin paittymassa. (Raatikainen 2008, 37).
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Kanta-asiakkuuden eri muodot

.Séilyttéminen

\N

.Kehittéminen BN . Ex-
asiakas

Asiakassuhteen haltuunotto

.Prospekti

.Suspekti

Asiakassuhteen hankinta

Kuvio 2. Asiakkuuden vaiheet elinkaarella ja kannattavuuden kehitys. (Raatikainen 2008, 37)

Bergstromin ja Leppasen (2009, 467—469) mukaan suspektien ja prospektien lisiksi on ole-
massa muitakin asiakasryhmittelyn asiakasryhmia, kuten ensiostajat, kanta-asiakkaat,
avainasiakkaat, suosittelijat ja entiset asiakkaat. Ensiostaja voi olla joko satunnaisostaja
tai satunnaisesti ostava uusintaostaja. Ensiostaja on yritykselle tirked asiakasryhma, ja juuri
tama ryhma tulisi saada tyytyvaiseksi, jotta asiakassuhdetta voidaan kehittad. Kanta-
asiakkaina voidaan nahda toistuvasti ostava asiakas, josta muodostuu ajan myo6ta avainasia-
kas. Avainasiakas on yrityksen kaikkein tirkein asiakkuus, ja avainasiakkaiden ostokdyttdy-
tymistd sekd heididn ostoaktiivisuuttaan seurataan asiakkuudenhallintaohjelman my6ta. Yri-
tys voi my0s seurata suosittelijoiden ryhmiéd, mikd muodostuu joukosta ihmisid, jotka suo-
sittelevat yritystd ja sen tuotteita muille olematta itse yrityksen merkittavimpia ostajia. Enti-
set asiakkaat on ryhma asiakkuuksista, jotka ovat katkaisseet asiakkuuden erinikdisista syis-
ta. Yrityksen kannalta tirkeintd on seurata niita asiakassuhteen katkeamisen syita, joita voi-

vat olla tarvemuutos, tyytymattomyys tai kilpailijan markkinointitoimenpide.

4.3.2 Asiakastietojen rekisterdinti

Yritykselle on ensiluokkaisen tirkedd keritd tietoa asiakkaistaan ja muodostaa asiakastiedos-
ta koostuva tietokanta. Ellei asiakastietokantaa ole, asiakaskontaktien hoitaminen on pinta-
puolista. Kun asiakkaasta on olemassa ajan tasalla olevaa tietoa, on hinen asioiden hoitami-

nen ja palvelujen tarjoaminen helpompaa. Asiakastictokantaa voidaan kidyttdd asiakassuhtei-
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den hallinnan ohella muihinkin markkinointitoimintoihin, kuten asiakaskannan segmentoin-
tiin, asiakasprofiilin laadinnassa, tukipalveluissa seki todennakoéisten ostajien maarittimises-
sd. Hyvin laadittu, helposti péivitettiva ja luettava asiakastiedosto, eli asiakasrekisteri edes-
auttaa asiakkaalle tapahtuvaa kommunikointia ja yrityksen tuotteiden tai palveluiden myyn-
tid. Ajan tasalla oleva asiakasrekisteri helpottaa my6s ristiin myynnissa ja uusien tuotteiden

tarjoamisessa. (Gronroos 2009, 59.)

Asiakasrekisteriin kerdtdin tietoa yrityksen asiakasryhmista, ja asiakasryhmié luokitellaan
asiakasrekisteriin asiakasryhmittelyn avulla. Asiakasrekisteriin ei kannata kerita kaikkea saa-
tavilla olevaa tietoa vain varmuuden vuoksi, koska tietojen siilyttiminen ja paivittiminen
maksaa. Uusista ja potentiaalisista asiakkaista on tirkedd saada oikeat yhteystiedot ja muita-
kin demografisia tekijoita, kuten iké ja sukupuoli. Kaikista asiakasryhmista ei kuitenkaan
tarvitse kerdtd samoja tietoja. Ainoastaan ostavista asiakkaista kannattaa kerati riittavisti
tietoa asiakasrekisteriin. (Bergstrom 2009, 465.) Asiakastiedon tulisi olla yhtendisessd muo-
dossa, jotta yrityksen eri toimintapisteet voisivat kayttda tatd tietoa. Nain varmistetaan, ettd
asiakassuhteen historiatieto tuottaa tasalaatuista asiakaspalvelua riippumatta asiakkaan kon-
taktointikanavasta. Panostus asiakastiedon keradmiseen, jalostamiseen ja hyodyntimiseen
asiakkuudenhallintaohjelmassa tulisi yrityksen nahdi investointina, jonka tuottoa olisi my6s

hyvi siannollisin viliajoin arvioida. (Pollanen 2003, 147.)

Kuvio 3 kuvaa B2B-yrityksen asiakastietojen rekisteréintid asiakastietokantaan. Kuvion
avulla pyritdan selventimaan, mista asioista kokonainen asiakastietokanta koostuu ja mité
asiakasdataa tulisi kirjata sekd seurata asiakkaista tietokannan avulla. Yrityksen kontaktihis-
toria antaa kokonaiskuvan asiakkaan statuksesta, ja tima tieto hyodyntda monia yrityksen
toimipisteitd. Palveluprofiili, asiakashoitosuunnitelma ja asiakasanalyysitiedot avaavat asiak-
kaan tapahtumia ja niyttivit suunnan minne asiakkaan kanssa halutaan edetd. Yrityksen
perustiedot ja taustat kertovat, milloin asiakassuhde on solmittu ja mika on asiakkaan toi-
miala seka toimipaikka. Toimipaikka-tieto on tirked, kun puhutaan isosta yrityksest, jolla
on alueellisia toimipisteita, silld asiakassuhteen hoitaminen on helppo siirtda yrityksen sisalld
alueelliselle toimipisteelle, kun poistutaan paakonttorin rajojen ulkopuolelle. Ostohistoria ja
ostoennusteet puolestaan kertovat asiakkaan ostovolyymista ja asiakkaan ostokayttaytymi-

sestd, esimerkiksi tapahtuvatko ostot siannollisesti, vai ovatko ne sidottuna tiettyyn ajan-

kohtaan. (Pollanen 2003, 146.)
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- _— Yrityksen perustiedot
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kontaktihistoria L] H?r?r::'\lt‘ltes\i/a\en * Yrityksen nimi = Omistajat * Ostetutpalvelut
* Toteutuneet = Toimipaikkatiedot aat = Ostoajankohdat
kontaktit nukset . = Koko ja liikevaihto ~onee
5 = Palvelutasot ® VYhteystiedot « Toimiala = Katemarginaali
(Palvelupyynnat, ; ) ) = Rekisterdintipaivimaa- N = Ostomaarat ja -tiheys
asiakaspalautteet, = Valintakriteetrit v = Allianssit
Kampanjat)
Asiakasanalyysitiedot Ostoennusteet
. . . = Volyymi = Seuraavat ostot
fSI::\a:\Z:IT(ZZ::E;'I:EIma » Kannattavuus = Todennakoisyydet
* Kontaktitavoitteet = Uskollisuus = Ajankohta
- Kontaktisjankondat " Asiakasosuus [ Vakutuskenavat
. Kontaktikfanavatja- " Tyytyvaisyys " Odotusarvo
vastuut
Yritystaso
asiakastietokanta Henkil6taso
Henkilon perustiedot Henkilon palveluprofiili
= Nimi — = Palvelutasot
. Titteli Henkllonkontakhhlstor_la * Preferenssit /
= Toimipaikka * Toteutuneet k?ntakt\t Valintakriteerit
= Yhteystiedot (P_a\ve\upyynnot, = |nformaatiotarpeet
. Asema asiakaspalautteet,Kamp
= Rooli asiakassuhteessa anjat)

Kuvio 3. B2B -yrityksen asiakastietojen rekisterdinti asiakastietokantaan. (Péllanen 2003,

146)

Edella olevan kuvion 3 mukaan asiakastietokantaan tulisi kerata tietoa niin yritystasolla kuin
henkil6tasolla. Henkil6tason asiakastietokannan kerddminen on yhteydessid enemmin kulut-
tajakauppaan. Yritystasolla asiakastiedoista tulee seurata my6s asiakasanalyysitietoja, joiden
my6td voidaan analysoida asiakaskannattavuutta ja asiakasuskollisuutta sekd mitata asiakas-
osuuksia yrityksessd. Kun kaikki asiakkaaseen kohdistettu ajantasainen tieto on saatavilla, on
yrityksen helpompi suunnitella myynti- ja markkinointitoimintoja asiakasyritystd kohtaan.

(Psllinen 2003, 146—147.)

4.3.3 Asiakashoitosuunnitelmat pankkipalveluissa

Asiakashoitosuunnitelmat syntyvit asiakasprofiloinnin ja asiakastietojen rekisteréinnin pe-
rusteella. Niiden perusteella médritetidn ne toimenpiteet, joiden avulla asiakassuhdetta ylla-
pidetdin ja syvennetddn. Asiakashoitosuunnitelma on siis erdanlainen asiakaskohtainen

markkinointi- ja toimintasuunnitelma. Asiakashoitosuunnitelma sisaltaa siis kaikki ne yksit-
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taiseen asiakkaaseen kohdistetut toimenpiteet aikatauluineen, joilla yritys aikoo asiakassuh-
detta kehittdd. Niitd toimenpiteitd voi olla varmasti toteutuvat tai ehdollisesti toteutuvat.
Varmasti toteutuvat toimenpiteet ovat esimerkiksi vuosittain ilmestyvi asiakaslehti tai asia-
kaskirje. Ehdollisesti toteutuvat toimenpiteet ovat esimerkiksi toimenpiteitd, jotka edellytta-

vit asiakkaalta tietynlaista kayttaytymistd. Esimerkiksi pankki voi ottaa yhteytta kanta-

asiakkaaseen, joka on ldhestymissi seuraavaa kanta-asiakastasoa. (P6llinen 2003, 130—131)

Asiakashoitosuunnitelma tulee erottaa muistutusmarkkinoinnista, jonka lihtékohtana on
pelkka yhteydenpito asiakkaaseen ilman kaupallista paamaéirda. Asiakashoitosuunnitelma on
sen sijaan tuleviin litketoimiin pohjautuva toimintasuunnitelma, jonka lihtokohtana on asi-
akkaan tilanteeseen mukautuva kaupallinen markkinointisisalto. Asiakashoitosuunnitelmaan
tulee médrittdd aina asiakassegmenteittdin ja asiakassuhdeluokittain rytmi, milloin asiakkaa-
seen ollaan yhteydessi. (Rope 2011, 177.) Isoissa yrityksissa, joissa on kyse suurista asiakas-
massoista, asiakashoitosuunnitelmat on my6s integroitu yrityksen asiakastietojarjestelmain.
Timai jarjestelmd on automatisoitu niin, ettd kriteerien tiyttyessa jarjestelma automaattisesti
seuraa yksittaisen asiakkaan profiilimuutoksia, poimii toimenpiteita edellyttavit asiakkaat
uusiin prosesseihin tai tekee poimitusta asiakkaasta toimenpideheritteen prosessin vastuu-

henkil6lle. (P6llanen 2003, 131.)

Keskeisintd asiakashoitosuunnitelmassa on se, ettd olemassa olevan asiakastiedon avulla
yritys pystyy aktivoimaan myyntiadn. Tyypillisimmit toimialat, joissa automatisoitu asiakas-
hoitosuunnitelma on yritykselle tirked, ovat ne joissa litketoiminta ei tukeudu henkil6koh-
taiseen myyntityohon tai asiakassuhteeseen. Lahtokohtana on sen sijaan, ettd jokaisen asiak-
kaan kohdalla on merkinti asiakashoitosuunnitelmassa, milloin hineen otetaan yhteyttd seu-
raavan kerran myyntiaikeissa. Merkinta on tarkea siksi, ettd ilman merkintaa kilpailijat voivat

omalla aktiivisuudellaan ottaa yhteytta ja vieda asiakkaan yritykseltd. (Rope 2011, 177.)

Nykyéan tallaisen tietoteknisen asiakashoitosuunnitelman hyodyntiminen yrityksen eri toi-
menpiteissd on enemmin toimintakulttuuri- ja halukysymys kuin taloudellinen tai osaamis-
kysymys. Erilaisia ohjelmasovelluksia on saatavana ilmaisversioina Internetistd, sekd mark-
kinoilla myyddian my6s monenlaisia niin vaativampaan kuin kevyempain kayttéon soveltu-
via asiakkuudenhallintaohjelmia. Se, ettd asiakastyo siirretddn hoidettavaksi tillaisen tieto-

teknisen asiakkuudenhallintaohjelman kautta, mahdollistaa asiakkaan markkinointitietojen
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ajantasaisena pysymistd. Ilman titd tietoteknista asiakashoitosuunnitelmaa yrityksen asiakas-

hoito jdisi heikkotehoiseksi ja toimisi epdtaloudellisesti. (Rope 2011, 178.)

4.4 CRM-ohjelman kiyttoonottoon liittyvit haasteet

CRM-ohjelmat eivit ole litketoiminnan kannalta valttimittomii eli yritys pystyy harjoitta-
maan litketoimintaa, vaikka CRM-ohjelmaa ei kiytettéisikddn tai sitd kaytettéisiin vain osit-
tain. Tilanne johtaa sithen, ettd vililli CRM-ohjelmien kaytt6onotto saattaa epaonnistua. On
tarkedd, ettd CRM-ohjelma otetaan kaytt66n ymmairtien, ettd kyse on kokonaisvaltaisesta
ratkaisusta asiakkuudenhallintaan. Yritysjohdon on maariteltiva tavoitteet CRM-ohjelman
kayttoonottoa varten, ja tietotekniikan tulee toimittaa tarvittavat tietotekniset ratkaisut. (Ok-
sanen 2010, 10—11.) Yksi haaste on saada tyontekijat ymmartimain CRM-ohjelman hyodyt
ja motivoida tyontekijat kiyttimdin CRM-ohjelmaa. CRM-ohjelman onnistunut kdyttéénot-
to vaatii, ettd ohjelma saa merkittavin roolin osana organisaation tiedonhallintaa, ohjelmaa
kaytetddn sadnnollisesti ja johto hyotyy jirjestelmastd saaduista tiedoista. (Oksanen 2010,
29-30.) Haasteina on saada johto sitoutumaan ja osallistumaan CRM-ohjelman kaytt66not-
toprojektiin, luoda strateginen pohja ohjelman kayttéonotolle, nimittda projektipaallikoksi ja
paakayttijiksi oikeat henkilot seki valita yritykselle sopiva toimittaja, jolla on riittavisti tie-

toa ja taitoa CRM-ohjelman tarjoamiseen. (Oksanen 2010, 49-52.)

Muutosvastarinta on eris yleisimmista haasteista CRM-ohjelman kiyttéénotossa. On tirke-
ad, ettd koko organisaatio koulutetaan kiyttimdin CRM-ohjelmaa ja litketoiminnan eri osa-
alueet hyodyntivit ohjelmaa. Johdon esimerkki on tirked, eli johdon on tuotava ilmi kéyt-
téonoton positiivisia vaikutuksia ja olla aidosti innostunut uudesta CRM-ohjelmasta. (Oksa-
nen 2010, 56—74.) Oman haasteensa tuo myos sellaisen projektitydryhmin kokoaminen,
joka vie ohjelman kayttoonoton onnistuneesti paiatokseen. (Oksanen 2010, 97-98.) CRM -
ohjelman kidyttoonottovaihe eli se, kun ohjelmaa aletaan varsinaisesti kayttaa, voi tuoda

haasteita eteen. On tarkeda, ettd tyontekijit saavat riittdvasti koulutusta ja tukea CRM-

ohjelman kayttimiseen. (Oksanen 2010, 255-256.)
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4.5 CRM pankkien asiakkuuksien hoidossa

Pankeissa on erilaisia nikemyksia siita, mitdi CRM tarkoittaa, ja miten sitd kaytinnossa hyo-
dynnetdan myynti- ja markkinointitilanteissa. CRM nihddidn monissa pankeissa tietojirjes-
telmind, jota hyddynnetdin eri asiakaskanavissa, puhelinpalvelussa sekd suoramarkkinoin-
nissa. CRM-ohjelman avulla asiakasta voidaan tarkastella kokonaisuutena. Vain osassa pan-
keista CRM mielletdan kokonaisvaltaiseksi ratkaisuksi hallita asiakkuuksia seki tuottaa lisa-
arvoa omistajille. (Farquhar & Meidan 2010, 139-140.) CRM on suppeimmillaan miaritelty
pankeissa taktisesti ja kapeasti, ja kyse on ldhinna jonkin CRM -ohjelman kayttéonottami-
sesta. Laajimmillaan CRM madiritellddn pankeissa osaksi strategiaa ja laajasti. T4lloin kyse on
juuri kokonaisvaltaisesta asiakkuudenhallinnasta. Airipiiden vilissi on nikemys siitd, ettd
CRM on erilaisten asiakaslidhtoisten integroitujen teknologisten ratkaisujen kayttéonottamis-

ta, ja nikemys vallitsee suurimmassa osassa pankkeja. (Kuvio 4.)

CRM midritelty taktisena CRM mdiritelty osaksi

ratkaisuna ja kapeasti Strategiaa ja lagja-alaisesti

CRM = asiakaslih- CRM = kokonaisval-

CRM = tietyn tekno-

tainen asiakkuuden-

logisen ratkaisun toisten integroitujen

kiyttéonottoprojekti teknologisten ratkai- hallinta -> lisdarvoa

sujen kiyttoonotto omistajille

Kuvio 4. CRM-jatkumo - suppeasta laajaan nikemykseen (Farquhar & Meidan 2010, 140)

CRM ja arvon luominen kulkevat kisi kadessa. Pankit haluavat lisiarvoa asiakkaille ja samal-
la tietad kuinka paljon arvoa asiakas luo pankille asiakassuhteen aikana. Haaste nykyaan on
keritd asiakkaasta tarpeeksi tietoa, riippumatta siitd mitd kontaktikanavaa asiakas kayttaa.
Pankit tarvitsevat titen laajat CRM-ohjelmat, jotka ottavat huomioon kaikki viestintikana-
vat. Useimmiten pankit raataloivat yhdessa jarjestelmitarjoajan kanssa sopivan CRM-
ohjelman. Mikali pankki paattaa suuntautua tuottamaan lisdarvoa asiakkaalleen, tulee CRM

olemaan osa pankin strategiaa. Talloin kaikki prosessit muokataan niin, ettd ne tukevat

CRM-strategiaa. (Farquhar & Meidan 2010, 140-142.)

27



5 Produktin suunnittelu ja toteutus

Tavoitteena on luoda kayttokelpoinen B2B-demoasiakastietokanta, jota voidaan hyodyntia
Sijoitus- ja vakuutustuotteiden myynti ja markkinointi -opintojaksolla. Demotietokantaa
luodessa syntyy my6s manuaalinen ohjeistus, kuinka tietoja syotetdin Microsoft Dynamics
CRM 2011 -ohjelmaan. TAma manuaalinen ohjeistus tullaan esittelemiin liitteiden X avulla.
Toimeksiantajalle laaditaan liitteiden lisiksi opetuskayttéon sopivat versiot asiakastarinoista,

opiskelijan versio (liite X) ja opettajan versio (liite X).

Tissé luvussa esitellidn produktin toteuttamisen vaiheet, toisin sanoen produktin tyénkulku
sekd kuinka produkti toteutetaan. Luvussa esitellidn myos Sijoitus- ja vakuutustuotteiden
myynti ja markkinointi -opintojakson keskeisimmiit sisillét ja tavoitteet. Produktia varten
on suunniteltu my6s fiktiivinen pankki, joka luo taustan CRM-demoasiakastietokannalle,
silli CRM-demotietokanta on kaytossa kuvitteellisessa pankissa. Luvussa tullaan myos esit-
telemédn suuressa roolissa olevan Microsoft Dynamics CRM 2011 -ohjelma, jota demotie-

tokannan rakentamisessa kdytetdan, ja jota opiskelijat tulevat opintojaksolla kayttimain.

5.1 Produktin suunnittelu ja aikataulu

Produktin aikataulutus on koostunut kolmesta vaiheesta. Ensimmadisessd vaiheessa on laa-
dittu produktille teoreettinen viitekehys tutkimalla pankkien toimintaa ja pankkien tarjoamia
palveluita seka asiakkuuksienhallintaa. Toisessa vaitheessa on rakennettu demotietokannalle
fiktitvinen yritysasiakkaita palveleva pankki, jolle on luotu viisikymmenta yritysasiakkuutta ja
kaksikymmentiyksi pankkituotetta ja lisaksi opiskelijoiden kiytt66n tulevat asiakastarinat.
Ensimmiinen ja toinen vaihe on pyritty tystimiin mahdollisimman nopealla aikataululla,
jotta kolmannen vaiheen demotietokannan tietojen syottimiseen jai riittavasti atkaa. Kolmas
vaihe on nidin ollen koostunut palveluiden ja asiakastarinoiden sy6ttamisestd Microsoft Dy-
namics CRM 2011 -ohjelmaan luoden demotietokanta. Lopullinen produkti on ollut tarkoi-

tus saada valmiiksi 2013 syksylld 5. periodilla alkavalle opintojaksolle.
Produktin onnistumiseksi vastuualueet on jaettu siten, ettd toinen opinnaytetyontekiji on

vastannut pankkipalveluiden ja yritysasiakkaiden luomisesta seka asiakastarinoiden tekemi-

sestd. Vastaavasti toinen opinndytetyontekijd on syottinyt tiedot tietokantaan ja dokumen-
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toinut tietojen syottimisen niin, ettd sitd voivat opiskelijat hyodyntia jatkossa ohjekirjana
Microsoft Dynamics CRM 2011 -ohjelman kayttaimisessa. Opinnaytetyontekijalle, joka on
syottinyt tiedot, on luotu tunnukset demotietokantaan ja hanelle on luotu kaksi samanlaista
demotietokantaa A ja B. Demotietokanta A on virallinen ja lopullinen tietokanta, jonne
asiakastiedot ja palveluvalikoima on luotu loppukayttoa varten. Demotietokanta B on tar-
koitus jittdd harjoitustietokannaksi, jonne on tehty samoja toimintoja kuin viralliseen demo-

tietokantaan harjoitusmielessa.

Produktia voidaan pitdd onnistuneena, mikili on onnistuttu luomaan sellainen asiakastieto-
kanta, jossa on monipuolisesti erilaisia asiakkaita, ja jos asiakastietokanta soveltuisi myo6s
pankeissa kaytettdviksi. Demoasiakastietokannan oheen tehdyt tarinat ovat onnistuneet, jos
ne ovat realistisia. Viime kadessa produkti on onnistunut, kun se otetaan kayttéon Sijoitus-
ja vakuutustuotteiden myynti ja markkinointi -opintojaksolla, ja jos opiskelijat ja opettaja

kokevat sen hyodylliseksi tyokaluksi.

5.1.1 Sijoitus- ja vakuutustuotteiden myynti ja markkinointi -opintojakson sisilto

Sijoitus- ja vakuutustuotteiden myynti ja markkinointi -opintojakso tarjotaan finanssi- ja
talousasiantuntijan koulutusohjelman toisena lukuvuotena. Opintojakso on pakollinen.
Opintojakson tavoitteena on tutustua myynnin johtamiseen finanssipalveluihin liittyen.
Opiskelijat oppivat opintojaksolla miten myyntid organisoidaan, millainen on myyntiproses-
si ja millaisia sen eri vaiheet ovat myynnissi ja markkinoinnissa. Tavoitteena on my®és, etti
opiskelijat oppivat, ettd keskeinen osa-alue myynnissi on oman osaamisen kehittiminen.
Opintojakson aikana opiskelijat tutustuvat myynnin tavoitteisiin ja johtamiseen liittyviin
seikkoihin sekd myyntitapahtuman vaiheisiin sekd myyntiprosessin hallintaan finanssipalve-
lujen nakokulmasta. (HAAGA-HELIA 2012.) Opiskelijat ovat jo aiemmilla opintojaksoilla
saaneet kisityksen markkinoinnin ja pankkien toiminnan perusteista. Opintojaksolla tarkas-
tellaan finanssipalveluiden myyntid ja markkinointia seka kuluttaja- etta yritysasiakkaan ni-
kékulmasta. Kyseessid on ammattiopintoihin lukeutuva opintojakso. Opintojaksolla on

my0s vierailevia luennoitsijoita, joiden kautta saadaan kosketus tyéelimdin (HAAGA-

HELIA 2012).
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5.1.2 Demotietokannan taustaa — demopankin esittely

Demotietokantaa varten on tarvittu demopankki. On ollut luotava tausta demotietokannal-
le, jotta opiskelijat hahmottavat miksi demotietokanta on sellainen kuin on ja millainen
pankki tarvitsee CRM-ohjelmaa. Demopankki on suomalainen keskisuuri pankki, joka tarjo-
aa pankki- ja rahoituspalveluita seka kuluttaja- ettd yritysasiakkaille. Demopankin nimi on
Arvo Pankki. Nimi kuvastaa pankin suomalaisuutta, ja sitd ettd se haluaa tuottaa lisdarvoa
asiakkaille ja omistajilleen. Pankilla on konttoreita maanlaajuisesti ja paatoimipaikka on Hel-
singissd. Uudenmaan asiakkaita palvelee seki konttoriverkosto ettd keskitetyt palvelut, jotka
palvelevat suuryrityksia. Pankki tarjoaa my0s eriniisia verkkopalveluita. Pankki tekee yhteis-
tyotd my6s ulkomaisten pankkien kanssa, jotta voi tarjota kansainvilisid maksuliikepalveluja
asiakkailleen. Demopankki ei ole markkinajohtaja millddn osa-alueella, joten lisimyynnin
tarvetta on. Pankki tavoittelee asiakasuskollisuutta ja uusien asiakkaiden hankintaa. CRM-
ohjelma on kiytossd pankissa niin myynti- kuin asiakaspalveluhenkil6stolld, ja se on paivit-
taisessd kaytossa. Henkilostoa pankissa on yhteensd noin tuhat, rahoituskate 36 miljoonaa

euroa ja oman paaoman tuotto 7,5 %.

Demopankki heijastaa todellisuutta, eli pankilla on niitd ominaisuuksia mita oikeilla pankeil-
la on. Tunnuslukuihin on haettu todellisuuspohja Finanssialan keskusliiton sivuilta, joiden
avulla mairiteltiin realistiset tunnusluvut. Pankki kuvataan haastajapankiksi, koska haastaja-
asemassa olevan taytyy tehda lisimyyntid ja hankkia uusia asiakkaita. Demopankki halutaan
pitaa keskivertopankkina, ja sen tarkoitus on olla taustana itse CRM-demotietokannalle.

Piafokus on demotietokannan kiytolld ja sen ominaisuuksien ymmartamisella.

5.1.3 Microsoft Dynamics CRM 2011 -ohjelman ominaisuudet

Kuten asiakkuudenhallinnan teoriaosuudessa mainitaan, nykyéddn asiakastietoa ja asiakastie-
don sisaltoa arvostetaan yritysmaailmassa eri tavalla kuin aiemmin. Asiakastieto nihdain
kilpailukeinona ja tistd syystd asiakastieto tulee olla kaikkien yrityksen tyontekijéiden saata-
villa. Tami on yksi syy, miksi ohjelmistojatti Microsoft on luonut aikoinaan oman CRM-

ohjelman, Microsoft Dynamics CRM 2011. (Microsoft Dynamics.)
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Kun asiakastieto on ajantasaista ja kaikkien tavoitettavissa, parantaa se yrityksen kykya myy-
dd, markkinoida ja tuottaa asiakaspalvelua. Microsoft itse kuvaa oman ohjelmansa etuja seu-
raavasti (Microsoft Dynamics.):

Myynti-, markkinointi- ja asiakaspalvelubenkilistin on helppo jakaa tietoa ja tebtivid, ja lnoda néin
Jokaisesta kobtaamisesta asiakkaalle mahdollisimman positiivinen kokemus. Nyds myynnin johtaminen
on helpompaa. Kun jirjestelmd on helppokdyttiinen, tulee asiakkuudenballintaratkaisusta koko organi-

Saation pdrvittainen tyikalu.

Microsoft Dynamics CRM 2011 -ohjelman edut piilevit my6s siind, ettd kyseinen CRM-

ohjelma on helppo integroida Microsoft Outlook -sahkopostijarjestelmin seka muiden jar-
jestelmien kanssa yhteensopivaksi. Ohjelman hy6tyind ovat my6s laajat analysointityokalut
sekd automatisoidut tyonkulut, ja nykyain CRM-ohjelma on mahdollista hankkia yrityksille

edullisena pilvipalveluna. (Microsoft Dynamics.)

Microsoft Dynamics CRM 2011 -ohjelmassa on olemassa omat sektorit myynnille, markki-
noinnille ja asiakaspalvelulle. Niiden osastojen viliset toiminnot ovat kuitenkin yhteyksissa
toisiinsa ja helpottavat myyjin tyota, koska myyja voi katsoa asiakkaansa historiaa markki-
noinnin ja asiakaspalvelun nikékulmasta. Microsoft Dynamics CRM 2011 -ohjelmaa voi
muokata toimialakohtaisesti, ja niin ollen ohjelma on sopiva my0s finanssialalle. Ohjelman
erityiset toiminnot finanssialan palveluille ovat neuvonantajaympariston ja varallisuuden
hallintaan, asiakastietouteen, vakuutusasiamiesten ja valittdjien palveluun liittyvit seikat. Oh-
jelma on helposti integroitavissa finanssialan muihin jéarjestelmiin, jotta yritys vol tuottaa
parempaa asiakaspalvelua, kohdennettua markkinointia ja henkil6kohtaisempaa myyntia.

(Microsoft Dynamics.)

5.2 Produktin toteutus

Produktin tekemiseen on vaadittu niin teoreettista taustatietoa kuin tietoa toimeksiantajan
opintojaksosta ja CRM-ohjelmasta, jolla demotietokanta on rakennettu. Produktin tarkoi-

tuksena on ollut luoda viisikymmenti asiakkuutta pohjautuen toisen opinnaytetyon tekijan
tyokokemuksiin pankissa ja miettien yleisesti erilaisia yrityksid. Kaksikymmentayksi pankin
tarjoamaa palvelua on laadittu siten, ettd on tutkittu OP-Pohjolan ja Nordean tarjoamia

tuotteita yrityksille. Ndiden pankkien tarjonnan perusteella on luotu 21 tuotetta, jotka on

31



syOtetty demotietokantaan. Asiakkuuksista ja pankin tuotteista on laadittu Excel-taulukko
(liite X ja X). Kuten alemmin on mainittu, tyo on jaettu niin, ettd toinen opiskelijoista tekee
pohjatyon eli luo asiakkuudet ja pankin tuotteet ja toinen syottid tiedot demotietokantaan,

jolloin varsinainen produktin tuotos syntyy (liite X, X,X ja X).

Tarkoituksena oli my6s kayttad kontakteja, joita toisen opiskelijan tyGsuhteessa on syntynyt,
ja haastatella myyntityossa tyoskentelevia, jotka kayttavat CRM-ohjelmaa. Haastattelun vas-
tauksia oli tarkoitus hyodyntia asiakastarinoiden luomisessa. Valitettavasti haastattelut eivit
kuitenkaan onnistuneet, koska CRM koettiin kyseisessa yrityksessa niin tarkeaksi osaksi lii-
ketoimintaa, ettei edes anonyymina annettu haastattelu onnistunut. Asiakastarinat on titen
luotu toisen opiskelijan omien tydkokemusten pohjalta, viitekehykseen tukeutuen sekd

CRM-ohjelman mahdollisten kayttotarkoitusten pohjalta.

5.2.1 Asiakasluettelon rakentaminen

Ensimmidiseksi on mairitelty, montako asiakasta tdytyy luoda. Sinikka Liedon kanssa on
sovittu, ettd luodaan viisikymmenta asiakasta asiakastietokantaan. On my6s sovittu, ettd
kyseessa on B2B-asiakastietokanta eli asiakkaat ovat yrityksid. Seuraava vaihe on ollut jaotel-
la asiakkaat ryhmiin. Asiakkaat voidaan jakaa kolmeen ryhmiin: pienet, keskisuuret ja suuret
asiakkaat. Asiakasluettelossa suuruuden mairittelee henkiloston koko. Asiakkaista seitse-
mintoista on mikroyrityksid (henkilost6d alle 10), yhdeksin on pienyrityksid (henkil6stéa
alle 50), viisitoista on pk-yrityksia ja loput eli yhdeksin ovat suuryrityksia (henkilostod vi-
hintaan 250) (Suomen Yrittdjat 2013). Suurin osa Suomessa toimivista yrityksistd on pienia
tai keskisuuria, ja se nakyy my6s demotietokannan asiakasluettelossa. Asiakkaat toimivat
Uudenmaan alueella, ja asiakkaita on nain ollen useasta eri kunnasta. CRM-ohjelman kan-
nalta on oleellista, ettd jokaisella asiakkaalla on nimetty yhteyshenkil6 ja yhteyshenkilon
asema yrityksessa, henkil6ston maira mainittuna, yhteystiedot seka toimiala. Lisédksi tieto

asiakassuhteen laadusta seka asiakasnumero ovat vaadittuja tietoja. (Liite X.)

Asiakasluettelossa on edustettuna yrityksia eri toimialoilta, silld pankeissa asiakkaana voi olla
minka tahansa toimialan toimija. Toimialakuvaukset 16ytyvit Yritys- ja yhteisotietojarjestel-
masta (ytj.fi). Prosessi on toiminut siten, ettd ensin on kehitetty yrityksen nimi ja sitten mie-

titty yrityksen toimiala. Sen jilkeen on keksitty yhteyshenkil6iden nimet ja asemat yritykses-
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sd ja sitten on maaritelty yrityksen koko. Suurimmilla yrityksilla on kaksi yhteyshenkil6a, silla
pankissa tyoskennelleen opiskelijan mukaan suuryrityksilli on usein useampi kuin yksi yh-
teyshenkil6. Suurasiakkaat ovat luonnollisesti tirkeitd asiakkaita, ja my6s siksi niilld on hyvi
olla useampi kuin yksi yhteyshenkil6. Yritysten postinumerot on katsottu kaupungin mu-
kaan Itellan tarjoamasta postinumerohausta. Yhteyshenkiloon liittyva tieto Role on annettu
Microsoft Dynamics CRM 2011 -ohjelman termien mukaisesti kuin my6s Relationship Ty-
pe ja Account number. Yhteyshenkiléiden ammattinimekkeet on luotu yleistietoon perustu-
en, eli yhteyshenkil6t ovat joko yrityksen omistajia, toimitusjohtajia, talouspaallikoita, ta-
lousjohtajia, talous- ja henkil6stéjohtajia, chief financial officer -asemassa, kauppiaita tai
ravintolapaillikoitd. Yhteystiedoiksi on valittu yrityksen osoite, yhteyshenkilon puhelinnu-
mero ja sihkopostiosoite. Katuosoitteet, puhelinnumerot sekid sihképostiosoitteet on kek-
sitty luovasti, eli ne eivit ole voimassaolevia tietoja oikeassa elamassa. Ratkaisuun paadyttiin,

silld asiakasluettelo on fiktiivinen, vaikkakin heijastelee todellisuutta. (Liite X.)

Yllamainitun asiakasluettelon asiakastietojen syottiminen ja yhteyshenkiléiden luominen
demotietokantaan kuvataan tarkasti ja syvillisemmin liitteessd X. Liitteessd X avataan tar-
kemmin tietojen sy6tossa kaytettyja toimintopolkuja niin sanallisesti kuin Microsoft Dyna-

mics CRM 2011 -ohjelmasta otettujen leikekuvien avulla.

5.2.2 Palveluluettelon rakentaminen

Pankkipalvelut on rakennettu sen pohjalta, ettd kyseessa on yritysasiakkaille tarjottavia pal-
veluita. Palvelut on kehitetty siten, ettd niitd on kaksikymmentayksi kappaletta ja ettd ne
edustavat sitd monipuolisuutta, jota pankkipalveluissa esiintyy. Tosin eri pankit tarjoavat
samoja palveluita eri nimilld, mutta itse palveluita on laaja skaala. Palveluluettelosta 16ytyvit
seké palvelun nimi etta lyhyt kuvaus palvelusta. Kuvauksessa kerrotaan millainen palvelu on
ja mitd ominaisuuksia siitd 16ytyy. Kuvaukset on tehty, jotta CRM-ohjelmaa kayttivit opis-
kelijat hahmottavat mistd palveluissa on kyse, ja millaisille asiakkaille niitd voisi tarjota. Pe-
ruspankkipalveluihin kuuluvat tili- ja maksulitkepalvelut. Rahoituspalveluihin kuuluvat yri-
tyslimiitti, syndikoidut luottoratkaisut, laskusaatavien rahoitus ja leasingrahoitus. Sijoitus-
tuotteina ovat yrityslainat, rahastotuote RahastoPlus ja online trading -palvelut. Tavoitteena
on ollut luoda kaksikymmentiyksi palvelua, joiden kayttotarkoituksen opiskelijat ymmarta-

vit kuvauksen perusteella, ja joita opiskelijat voivat tarjota tietokannan asiakkaille tai koko-
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naan uusille asiakkaille. Palvelut on hinnoiteltu palkkioperusteisesti niin, ettd osalla palve-
luista on kertaluonteinen palkkioveloitus ja osalla kuukausiperusteinen palkkioveloitus. (Lii-

te X.)

Palveluiden nimet ovat fiktiivisid ja kuvaukset my6s. Palveluiden luomisen apuna on kuiten-
kin kaytetty Pohjola Pankin yritysasiakkaille sekd Nordean yritysasiakkaille tarkoitettuja In-
ternet-sivuja. Tahin ratkaisuun paidyttiin, jotta palvelut heijastaisivat todellisia pankkipalve-
luita mahdollisimman hyvin. Palvelut on luotu siten, ettd niiden puuttuminen asiakkaalta
loisi lisimyyntimahdollisuuksia tai toisaalta, jos asiakkaalla on jo jokin palveluista, hinelle
voitaisiin tarjota my0s kylkeen toista palvelua. Monimutkaiset sijoitustuotteet rajattiin palve-
luista pois, silld ne voisivat ajaa opiskelijat sivuraiteille. Tarkoitus on kuitenkin néyttid opis-
kelijoille, miten ty6elimassa hyodynnetian CRM-ohjelmaa, kun asiakkaille myydain ja
markkinoidaan pankkipalveluita. Lisdksi, pankkipalveluiden luomisessa on kaytetty hyvaksi

my6s timan opinndytetyon viitekehyksessa olevaa materiaalia. (Liite X.)

Kuudelle yritysasiakkaalle on luotu demotietokantaan linkitys erilaisiin pankkipalveluihin.
Linkitys tarkoittaa sitd, ettd kyseisilld asiakkailla on jo kaytossdaan niille linkitetyt palvelut.
Loput 44 asiakasta ovat vield ilman palveluita, silld tarkoitus on, ettd opiskelijat padsevat
”myymain” uusille asiakkaille palveluita ja tekemaidn myyntia seuraavat toimenpiteet CRM -
ohjelmaan. Niita kuutta asiakasta, joilla on jo palveluita, on tarkoitus hyodyntad opiskelijoi-

den tutustumisessa CRM-ohjelman eri toimintoihin.

Pankkipalveluiden luominen demotietokantaan esitellddn tarkemmin liitteessd X niin sanalli-
sesti kuin Microsoft Dynamics CRM 2011 -ohjelmasta otettujen leikekuvien avulla. Pankki-

palveluiden linkittiminen ja ndiden luominen asiakasyrityksille puolestaan esitellddn liitteessi

X.

5.2.3 Asiakastarinoiden kehittiminen

Asiakastarinoiden kehittiminen pohjautuu niihin asiakkaisiin ja palvelutuotteisiin, jotka on
luotu CRM-ohjelmaan. Tarkoituksena on ollut antaa opiskelijoille pienid tarinoita, joiden
avulla he voivat tutustua CRM-ohjelman kiytto6n. Asiakastarinat ovat fiktiivisid, mutta ne

heijastavat todellisuutta. Asiakaspalveluun liittyvit tarinat kumpuavat osittain yrityspankissa
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tyoskennelleen opiskelijan omista kokemuksista. Asiakastarinat ovat saaneet my6s vaikuttei-
ta viitekehyksestd, joka 16ytyy alemmin tdstd opinnaytetyosta. Tarkoituksena oli, ettd asiakas-
tarinoihin saataisiin my6s myyntitehtivissi toimivan henkilon nikékulmaa siten, ettd olisi
tehty haastattelu tallaiselle henkil6lle. Haastattelu ei kuitenkaan valitettavasti onnistunut.
Suurin osa asiakkaista on sellaisia, joilla ei ole vield palveluita kaytossdan. Tarkoituksena on,
ettd opiskelijat padsevit itse tekemiin linkityksid asiakastarinoiden kautta. Olennaisena osa-
na CRM-ohjelman kaytto6n pankeissa liittyy myos se, ettd toimihenkilé osaa luoda uuden
asiakkuuden ohjelmaan. Titen erds asiakastarinoista liittyy uuden asiakkaan perustamiseen.
Tavoitteena on ollut luoda realistisia asiakastarinoita eli sellaisia, joihin opiskelijat tOrmiavit
myos tyoelimaissd. Toimeksiantajan pyynnosti opiskelijoille on luotu my6s erillinen pari-

tyona toteutettava myyntitehtavi, jossa hyodynnetiin CRM-ohjelmaa. (Liite X.)

Niiden asiakastarinoiden my6ta Sijoitus- ja vakuutustuotteiden myynti ja markkinointi -
opintojakson opiskelijat oppivat kayttimaan sekd myos ymmartimain CRM-ohjelman hyo-
dyt pankkipalvelujen myynnissa ja tiedostamaan asiakastietojen syottimisen tarkeyden. Liit-
teessd X esitellddn ratkaisut liitteen X mukaisille asiakastarinoille. Toimeksiantajalle on laa-
dittu kaksi erilaista versiota asiakastarinoiden toteuttamisesta CRM-ohjelmassa. Liite X on
asiakastarinat opiskelijaversio, ja se jaectaan opintojakson opiskelijoille, ja liite X on asiakasta-

rinat opettajan versio, joka jaa toimeksiantaja Sinikka Liedon kaytt6on.

OpinnidytetyOn liitteet salataan julkaistavasta versiosta toimeksiantajan pyynnosta.
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6 Pohdinta

Oman opinndytetyon arviointi on tirked osa oppimisprosessia (Vilkka & Airaksinen 2004,
154). Tarkoituksena on pohtia kriittisesti kuinka opinnaytetyoprosessi ja CRM-
demoasiakastietokanta ovat onnistuneet. Nain ollen, tissd luvussa analysoidaan opinnayte-
tyoprosessin ja produktin eri osioiden onnistumista. Luvussa kisitellidn myos opinnayte-
tyontekijoiden omaa kehittymistd sekd oppimista opinnaytetyoprosessin aikana. Lisaksi, lu-
vussa pohditaan, kuinka opinndytetyOsta syntynyttd produktia voitaisiin tulevaisuudessa jat-
kojalostaa. Lopuksi analysoidaan paritydn onnistumisia ja haasteita sekd atheen mielenkiin-

toisuutta kahden eri koulutusohjelman opinnaytetyontekijan nikékulmasta.

6.1 Opinndytetyon onnistuminen

Opinniytetyon athe on rajattu B2B-litketoimintaan fiktiivisen pankin asiakasyritysten kautta.
Lisaksi, vakuutuspalvelut on rajattu pois. Tarkoituksena on, ettdi CRM-demotietokannan
loppukayttajit eli Sijoitus- ja vakuutustuotteiden myynti ja markkinointi -opintojakson opis-
kelijat saisivat kosketuksen sithen, miten B2B-asiakkaita hallitaan pankkitoimialalla. Lisaksi,
rajauksella on pyritty turvaamaan, etti fiktiivisen pankin ja asiakastarinoiden avulla annetaan
kattava kokonaiskuva pankkipalveluiden myyntiprosessista. Viitekehyksessa B2B-
nikokulma on kaikkialla ldsnd. Sekd pankkitoiminnan, pankin toimintojen ettd asiakkuuden-
hallinnan osioissa keskitytdan ainoastaan B2B-asiakkaisiin. Tarkoituksena on ollut pysya

johdonmukaisena lapi koko opinnaytetyon.

Viitekehyksen tarkoituksena on antaa kattavat pohjatiedot, jotta lukija ymmartia millainen
teoriatieto liittyy CRM-demoasiakastietokannan luomiseen sekd mihin tarkoitukseen ja miksi
CRM-demoasiakastietokanta on luotu. Pankin toimintaan ja pankin toimintaymparistoon
liittyvit seikat on pyritty avaamaan kattavasti ja selkeésti sekd suomalaisia ettd ulkomaalaisia
lihteitd kiyttien. MyOs asiakkuudenhallinta on pyritty kuvaamaan laajasti, jotta lukija ym-
mirtad mita asiakkuudenhallinta on, mita tekijoita sithen liittyy, milld tavalla asiakkuudenhal-
lintaa harjoitetaan ja miten CRM-ohjelmia hy6dynnetdin asiakkuudenhallinnassa. Viiteke-
hyksen luominen on onnistunut hyvin, silli opinnaytety6 tarjoaa kattavan kokonaiskuvan

pankkitoiminnasta ja sithen liittyvistd taustatekijoistd seka asiakkuudenhallinnasta. Lisaksi,
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viitekehyksessi esitellidn my6s miten asiakkuudenhallintaa hyédynnetidan pankeissa, mika

luo sillan naiden kahden eri aiheen valille.

Opinniytetyossa kaytetty kieli on sujuvaa ja asiallista ja jo sisallysluetteloa silmiilemalld luki-
ja ymmirtid, mistd opinndytetyOssd on kyse. Lihteiden kdyttéd opinndytetydssi olisi voinut
monipuolistaa, silld varsinkin pankkitoiminnan kuvailussa kédytetain ldhinnid muutamia kes-
keisid teoksia. Asiakkuudenhallinta taasen on laaja-alainen markkinoinnin yleiskisite, joten

aiheesta tuotiin esiin olennaiset asiat, jotka kattavat asiakkuudenhallinnan B2B-nakokulman.

6.2 Produktin arviointi

Produktin lihtékohtana on ollut luoda toimiva finanssialan B2B-demoasiakastietokanta,
joka otetaan kayttoon Sijoitus- ja vakuutustuotteiden markkinointi ja myynti -opintojaksolla
HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulussa syksylld 2013. Jotta demotietokanta voitiin raken-
taa, oli ensin luotava viisikymmenta asiakasta ja kaksikymmentayksi pankkituotetta, jotka
sitten syotetddn demotietokantaan. Asiakkaiden ja pankkipalveluiden luominen on onnistu-
nut hyvin, silla toimeksiantajan mukaan ne edustavat realistisesti pankin yritysasiakkaita seka
palveluita. Asiakasluettelon ja palveluluettelon rakentaminen tapahtui muutamassa viikossa.
Vaikka asiakkaat ja palvelut ovat fiktiivisid, on niiden luomisessa hyédynnetty tosielimin
esimerkkejd, mika lienee osasyy sithen, ettd ne ovat osoittautuneet onnistuneiksi valinnoiksi.
Palveluluettelon luonnissa nikyy my6s viitekehyksessa esiin tuleva pankkituotteisiin liittyva
teoria. Lisaksi, jotta opiskelijat toden teolla paisisivat opintojaksolla hyédyntimaan demo-
tietokantaa, on luotu asiakastarinoita, joiden avulla opiskelijat padsevit tutustumaan demo-
tietokantaan ja luomaan sinne uusia asiakkaita. Onnistuneen yritysasiakas- ja palveluluette-
lon syntymiseen on vaikuttanut myos se, ettd toinen opiskelijoista on tyéskennellyt muuta-

man vuoden yrityspankissa.

Itse demotietokannan rakentaminen ja demotietokantaan liittyvan ohjeistuksen luominen on
ollut suuritéinen projekti. Tietojen sy6ttiminen jirjestelmain kesti noin kolme ja puoli viik-
koa. Alun perin syottimiseen oli varattu kaksi kuukautta aikaa, mutta ongelmat CRM-
ohjelman kayttoonotossa muuttivat suunnitelmia. Tietojen syottaimisen lisaksi asiakastari-
noihin on pitinyt luoda ohjeistus seka etsid opettajalle oikeat vastaukset asiakastarinoihin ja

kuvailla miten ne 16ytyvit. CRM-demoasiakastietokannan ohjeistus on selked ja helppolu-
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kuinen, ja kuvakaappaukset CRM-ohjelmasta auttavat lukijaa hahmottamaan komennot pa-
remmin. My0s asiakastarinoihin liittyvat ohjeistukset ja oikeat vastaukset on esitetty selkeésti
ja ymmirrettivisti. Asiakastarinoissa on jitetty hieman tilaa my6s opiskelijan omille poh-
dinnoille, ja se nikyy myos oikeiden vastausten luettelossa. Ohjeistuksen kieli on sujuvaa,
vaikka CRM-ohjelma ja sithen liittyvit komennot ovatkin englanniksi. Sujuvuuteen vaikut-
tanee se, ettd ohjeistuksessa komennot on esitetty suomeksi, ja sulkuihin on laitettu CRM-
ohjelmasta 16ytyvd englanninkielinen komento. CRM-demotietokantaa luodessa my0s asia-
kas- ja palveluluettelon tietokenttid on tullut lisda ja joitain tietoja on muutettu, koska CRM-

ohjelma on englanninkielinen. Demotietokannan toimivuuteen se ei kuitenkaan vaikuttane.

Kaiken kaikkiaan, valmis produkti on kompakti kokonaisuus, jonka my6ti finanssi- ja ta-
lousasiantuntijan koulutusohjelman opiskelijat paasevit opiskelemaan fiktiivisessa tyOympa-
ristéssd ja tydelimildhtoisesti. Produktilla on vahva sidonnaisuus viitekehykseen, ja se hei-
jastelee todellisuutta. Toivottavasti valmis produkti osoittautuu hyodylliseksi tyokaluksi

my6s toimeksiantaja lehtori Sinikka Liedolle.

6.3 Jatkotoimenpiteet ja kehitysehdotukset

CRM-demoasiakastietokannan lanseeraus tapahtuu marraskuun lopulla 2013. Tarkoituksena
on, etta ainakin toinen opinnaytetyon tekijoistd osallistuu lanseeraustilaisuuteen, jossa tieto-
kanta esitellddn Sijoitus- ja vakuutustuotteiden myynti ja markkinointi -opintojakson opiske-
lijoille. Tavoitteena on esitelld tietokanta lyhyesti ja kertoa sen syntymisen taustoista seka
olla tukena opiskelijoille, jotka ottavat tietokannan kayttoon. Lanseeraustilaisuus on oiva
mahdollisuus saada palautetta suoraan demotietokannan kayttéjiltd ja nihda miten asiakasta-
rinat auttavat kaytannossa opiskelijoita kayttimain CRM-ohjelmaa. Mikali lanseeraustilai-
suus onnistuu ja opiskelijat ja opettaja kokevat CRM-demoasiakastietokannan hyodylliseksi
tyokaluksi, voidaan produktia kayttda esimerkkind my6s muissa samankaltaisissa projekteis-

sa.
CRM-demoasiakastietokantaan on mahdollista luoda uusia asiakkuuksia ja lisitd erilaisia

tietoja. Tietokantaa on titen mahdollista jatkojalostaa ja muokata. Opettajilla on my6s mah-

dollisuus luoda uusia asiakastarinoita tietokannan tietoithin pohjautuen, eli sitd voidaan hyo-
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dyntad my6s myohemmin jarjestettavilli opintojaksoilla. CRM-ohjelmaan liittyvad ohjeistus-

ta vol my0s pdivittdd, jos se on tarpeen opiskelijoiden palautteen perusteella.

CRM-demoasiakastietokanta on rakennettu Microsoft Dynamics CRM 2011 -ohjelmaan,
jonka parhaimmat puolet ovat, ettd se mahdollistaa eri rooleilla pelaamisen kuten myynti-,
markkinointi- tai asiakaspalvelutyon kentilld. Téstd syystd demotietokantaa on mahdollista
hy6dyntid my6s muilla finanssi- ja talousasiantuntijan koulutusohjelman opiskelijoiden
opintojaksoilla tai vastaavasti samalla Sijoitus- ja vakuutustuotteiden myynti ja markkinointi

-opintojaksolla, jos luodaan uusia asiakastarinoita opiskelijoiden kiyttoon.

6.4 Opinniytetyoprosessi ja oma kehittyminen

Opinniytetyoprosessi on edennyt nopealla aikataululla, ja aikataulussa on onnistuttu pysy-
miain. My6s parity6skentelyn tuomista haasteista on selvitty kunniakkaasti. Toinen opinnay-
tetyontekijoistda muutti toiselle paikkakunnalle opinnaytetyoprosessin alussa, joten fyysiset
tapaamiset opinndytetyOprosessin aikana olivat vahdisid. Fyysiset tapaamiset korvattiin hy6-
dyntimalld sosiaalisen median tuomia viestintdkeinoja sekd muita viestintakanavia kayttaen.
Kommunikointi opinnaytetekijoiden valilld on ollut sujuvaa, ja opinndytetychon liittyvista
seikoista on kyetty puhumaan avoimesti ja toisen mielipidettd kunnioittaen. Tekijit ovat
myos auttaneet toisiaan eteenpain, mikali tyota tehdessa on tullut jokin ongelma ratkaista-
vaksi. Kommunikaatio on koko prosessin ajan ollut molemminpuolista, ja kummallekin
tekijille on koko ajan ollut selvia, missa vaiheessa opinnaytetyossi ollaan. Se on hieno saa-
vutus ottaen huomioon, etteivit opinnaytetyon tekijit tunteneet toisiaan ennen opinnayte-

tyoprosessin alkamista.

Produktisuunnitelman ja aikataulun laatiminen heti opinnidytetyOprosessin alussa ja yhteisten
tavoitteiden asettaminen auttoivat timan parityéna tehdyn opinnédytetyon valmistumista.
Opinniytetyé on valmistunut aikataulussa ja CRM-demotietokanta lanseerataan vuoden
2013 syksylla, kuten oli alun perin sovittu toimeksiantajan kanssa. Opinnaytetyoprosessin
aikana eivat kaikki alkujaan mietityt asiat toteutuneet. Haastattelu pankkia edustavan myyn-
tihenkilon kanssa ei onnistunut yritys- ja pankkisalaisuuteen vedoten, miki oli harmillinen
takaisku. Olisi ollut mielekasta produktin kannalta, jos haastattelu olisi toteutunut, silld haas-

tattelun kautta olisi saatu tietoa siitd, miten CRM-ohjelmia hy6édynnetidin kiytinnossd pan-
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kin myyntity6ssd. Kun dataa alettiin sy6ttaa CRM-ohjelmaan, selvisi etté tarvittiin muutoksia
esimerkiksi asiakas- ja palveluluetteloithin. Muutokset oli tehtidvd nopealla aikataululla, jotta

tietojen syottiminen saattoi jatkua.

Finanssi- ja talousasiantuntijan koulutusohjelman opiskelijan nakékulmasta opinnaytetyon
tekeminen on ollut opettavainen kokemus. Asiakkuudenhallintaan perehtyminen niin ylei-
sesti kuin pankkimaailmassa on auttanut opiskelijan ammatillista kasvua, ja pankkitoiminnan
syvimpain olemukseen tutustuminen on ollut antoisa kokemus. Opinnidytety6td on tehty
inspiraation mukaan, kuitenkin huomioon ottaen sovitut vilitavoitteet ja toisen tekijan tar-
peet, mikéd on valilla johtanut lyhyisiin youniin. Haastavinta opinnaytety6td tehdessd on ollut

tyonteon aloittaminen ja sopivien lihdeteoksien etsiminen.

Vastaavasti litketalouden koulutusohjelman opiskelijan nakoékulmasta opinndytetyon aihe on
avannut tietoutta pankkien toiminnasta ja samalla antanut oivaa kaytinnon kokemusta asi-
akkuudenhallinnasta aina myyntiprosessin hallintaan asti. Aiheeseen ja pankkitoimintoihin
perehtyminen opinnidytetyoprosessin alkuvaiheessa tuntuivat hankalilta hallita, mutta opin-
ndytetyOprosessin edetessia ovat pankkitoiminnot ja palvelut avautuneet aivan eri tavalla.
Myynnin ja markkinoinnin syventivit opinnot ovat auttaneet paljon timin opinnaytetyon
viitekehyksen laatimisessa. Kirjallisuuden tutkiminen ja lihteiden etsiminen olivat koko
opinndytety6ssa helppotoisintd. Sen sijaan opinnaytetyon hankalin ja raskain osuus oli luoda
itse demotietokanta. Demotietokannan luomisvaiheen aiheuttamien vaikeuksien suorittami-
sessa auttoi huomattavasti saumaton kommunikointi toisen opinnaytetyontekijan kanssa

sekd tiukasti aikataulussa pysyminen.

Opinndytetyohén kokonaisuutena voidaan olla tyytyviisid. Opinnéytety6 edustaa molem-
pien tekijoiden taidonniytteitd ja oivaltamisia aiheen parissa sekd harmonisena kokonaisuu-
tena koko opinnidytetyoprosessin hallintaa. Toiveena on, ettd produkti tuottaa positiivista
palautetta loppukayttijiltd eli opiskelijoilta, ja ettd on luotu mahdollisimman tyelimaliht6i-
nen demoasiakastietokanta tukemaan opiskelijoiden oppimisprosessia Sijoitus- ja vakuutus-

tuotteiden myynti ja markkinointi -opintojaksolla.
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