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Opinndytetyon aitheena oli tutkia miten asiakaskannattavuus ja asiakkaan kokema
arvo muodostuu finanssialalla. Tutkimuksessa haluttiin tietdd pankin henkilokunnan
ajatuksia asiakaskannattavuudesta ja mitka asiat pankin henkilokunnan mielesti vai-
kuttavat asiakkaan kokeman arvon muodostumiseen.

Vallitseva taloudellinen tilanne on vaikuttanut pankkien toimintaan siten, ettd pankit
joutuvat miettimadn entistdkin tarkemmin miten asiakaskannattavuutta parannetaan.
Téssé asiakassegmentointi on avainasemassa. Uusasiakashankinnassa pyritdédn tun-
nistamaan ne asiakkaat jotka tulevat koko asiakassuhteensa aikana tuottamaan pan-
kille voittoa. Toisaalta taas pyritdén tunnistamaan riskiasiakkaat ja ne jotka tydllisté-
vit pankkia vaikkapa ainoastaan kassapalvelukdyton muodossa.

Tutkimus toteutettiin yhteistyossd Handelsbanken Porin konttorin kanssa. Tutkimuk-
sen tavoitteena oli selvittdd mitkd asiat vaikuttavat asiakaskannattavuuteen ja asiak-
kaan kokeman arvon muodostumiseen finanssialalla.

Tutkimuksen teoriaosassa kaytiin ldpi mitd tarkoitetaan palvelutuotteella tissé tapa-
uksessa, asiakassuhdetta finanssialalla, palvelun laatua ja siithen kohdistuvia odotuk-
sia sekd kokemuksia, asiakaskannattavuutta sekd arvon muodostumista finanssialalla.

Tutkimuksessa kaytettiin kvalitatiiviseen tutkimusmenetelméén kuuluvaa teemahaas-
tattelua. Haastattelun aiheita olivat arvon muodostuminen, palvelun laatu, asiakas-
suhde ja asiakaskannattavuus. Haastattelussa haastateltiin neljad Handelsbanken Po-
rin tyontekijdd, joista 2 tyoskentelee asiakasvastaavana, 1 asiakas- ja sijoitusvastaa-
vana ja 1 konttorinjohtajana.

Tutkimuksessa selvisi, ettd pankin henkilokunnan mielesta asiakkaalle tirkeimmét
arvonmuodostumiseen vaikuttavat tekijit ovat asiantunteva asiakaspalvelu, palvelun
hyva saatavuus ja henkil6kohtainen asiakasneuvoja. Arvonmuodostumiseen vaikut-
tavat tekijat ovat myoskin hyvin yksilollisid. Asiakaskannattavuuteen eniten vaikut-
tavat asiakasvalinta, asiakkaan tulot, asiakkaan palveluiden keskittdminen ja asiointi-
tapa. Tarkedksi asiakaskannattavuuteen vaikuttavaksi tekijdksi selvisi myds asiak-
kaan kontaktoiminen riittdvén useasti. Néilld kontakteilla tarkistetaan asiakkaan kul-
loinenkin eldmaéntilanne, palveluiden nykytilanne ja tehdé palveluihin mahdollisesti
muutoksia.
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The purpose of this thesis was to investigate customer profitability and customers
experience of value formation in the financial area. The objective of study was to
know what bank employees are thinking about customer profitability and what is
bank employees opinion about which things affect to customers experience of value
formation from their perspective.

Current economic situation has affected to banks operations so, that banks has to
think more carefully how to improve customer profitably. Key role in this case is
customer segmentation. Acquisition of new customers must be oriented to the cus-
tomers who are profitable from the start of customer relationship to the end. It is im-
portant to recognize risky customers and those who generate a lot of work for exam-
ple regularily using cash desk.

Research was carried out in collaboration with Handelsbanken Pori bureau. The aim
of this research was to find out what things affect the customer profitability and cus-
tomers experience of value formation in financial area.

The theory part of the thesis goes through what service product means in this case,
customer relationship in financial area, quality of service and expectations and expe-
riences falling upon the service, customer profitability and value formation in the
financial area.

The research part of the thesis utilized qualitative research methods. The theme in-
terviews were used for finding and understanding the information within the study.
Interview themes were following: value formation, quality of service, customer rela-
tionship and customer profitability. Interviews were performed with four bank em-
ployees of Handelsbanken Pori: 2 employees working at customer responsible, 1 cus-
tomer- and investment responsible and 1 office manager.



Bank employees think that most important issues about customers experience of val-
ue formation are expert customer service, good service availability and personal cus-
tomer responsible. The things that affect to the value formation are also unique for
every person. Customer profitability is mostly affected by customer selection, cus-
tomer incomes, customers service concentration and customers way to take care of
bank issues. Contacting customer with regularily is also important for customer prof-
itability. These contacts are way to check out customers situation in life and make
changes to services if it’s necessary.
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1 JOHDANTO

Pankkiala eldi télld hetkelld haasteellista aikaa, koska korot ovat alhaalla ja niistd
saatavat tuotot ovat pienentyneet. Téstd syystd on entistd tirkedmpad keskittyé asia-
kaskannattavuuden parantamiseen. Uusasiakashankinnassa on pyrittdvd valitsemaan
tuottoisia asiakkaita, joista koituvat riskit ovat mahdollisimman pienid ja joiden
kanssa voidaan luoda pitkéaikaisia molempia osapuolia tyydyttdvid asiakassuhteita.
Jokaisella pankilla on omat nikemyksensd, keinonsa ja tydkalunsa, kuten erilaiset
palvelut, joilla asiakkuudesta tehddén kannattava. Jotta asiakas saadaan kiinnostu-
maan pankista ja pysyméin pankin asiakkaana, hdnen odotuksensa pitdd pystyd véa-
hintddnkin tdyttdmadn ja parhaassa tapauksessa ylittiméaan. Mikéli asiakkuudesta ha-
lutaan tehdd pitkdaikainen, pitdd asiakkaan kokema odotusarvo pystyd sdilyttdmaian
vuodesta toiseen. Téssd opinndytetyosséd tutkitaan pankin henkilokunnan nédkoékul-
masta mitkd asiat vaikuttavat asiakaskannattavuuteen ja miten kannattavuutta tuetaan
asiakassegmentoinnilla. Liséksi selvitetddn mitkd asiat vaikuttavat asiakkaan koke-
man arvon muodostumiseen pankin asiakaspalvelijan kokemusten perusteella. Tut-
kimuksen tavoitteena on selvittdd miten asiakaskannattavuutta parannetaan ja mitka
asiat vaikuttavat asiakkaan kokeman arvon muodostumiseen finanssialalla. Tutki-
muksessa haastateltiin Handelsbanken Porin konttorin tyontekijoitd. Opinnédytetyon
teoriaosassa selvitetddn, mitd tarkoitetaan palvelutuotteella finanssialalla, asiakassuh-
teen muodostumista, palvelun laatua, odotuksia ja kokemuksia, asiakaskannattavuu-

den muodostumista ja arvon muodostumista finanssialalla.

2 PALVELUTUOTE

2.1 Miti ovat finanssipalvelut?

Finanssipalveluilla tarkoitetaan raha-asioiden hoitamiseen tarkoitettuja palveluita.
Lahes kaikki palvelut, joita pankit ja vakuutusyhtiot tarjoavat, ovat finanssipalvelui-
ta. Vuonna 2002 hyviksyttiin Euroopan unionin direktiivi, joka koski rahoituspalve-

lujen etdmyyntid kuluttajille, méérittelee finanssipalvelut pankki- luotto- ja vakuu-



tuspalveluiksi sekd yksilollisiksi eldkkeiksi, sijoituksiksi ja maksutapahtumiksi. Di-
rektiivi otettiin Suomessa lainsdddantoon 2005, ja siind finanssipalvelut on maaritelty
seuraavasti:

- talletus- ja asiakastilit

- maksuvilityspalvelut

- luotot ja niiden vilitys

- vakuutukset ja niiden vilitys

- rahasto-osuudet ja muut arvo-paperit, joihin sovelletaan arvopaperimark-

kinalakia

- arvopaperinvilitys tai muut sijoituspalvelut

- sijoitusneuvonta

- muut rahoituspalvelut tai rahoitusvilineet.
Finanssipalveluiden tarjoaminen vaatii erikoisosaamista ja ne ovat asiantuntijapalve-
luita. Finanssipalveluiden asiantuntijalta vaaditaan ammattitaitoa my0s asiakaspalve-
lussa. Finanssipalveluita on hyvin erilaisia. Osa on yksinkertaisia rutiinipalveluja,
kuten maksupalvelu, jotka on mahdollista tehdd myds itsepalveluna. Osa taas melko
vaikeaselkoisia palveluja, kuten vapaaehtoiset elikevakuutukset, johon liittyy useita
eri elementtejd. Finanssipalvelujen kehittiminen vaatii suunnitelmallisuutta ja pitka-
janteisyyttd. Lopputuloksena saadaan asiakkaan talouden hoitoon erilaisia ratkaisuja,
ohjeita ja neuvoja. Jotta finanssipalvelu onnistuu, on asiakas itse tuottamassa palve-
lua kertomalla omat tarpeensa, toiveensa, ongelmansa ja taustatietonsa. (Ylikoski &

Jarvinen 2011, 14)

2.2 Sijoituspalvelut

Finanssipalvelut sisdltdvit sijoituspalveluita, joihin luetaan erilaiset pankki-, luotto-,
vakuutus-, ja vapaaehtoiset eldke-, ja muut sijoituspalvelut. Niitd yhdistda tuoton ta-
voittelu. Sijoitukseen liittyy aina riski, joka voi tuottaa voittoja tai aiheuttaa mene-
tyksid. Suuri osa sijoituspalveluista on erittdin monimutkaisia, ja ne vaativat asian-

tuntija-apua paitoksenteko- ja ostoprosessin aikana. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 16)



2.3 Finanssipalvelujen ominaispiirteet

Finanssipalvelut eroavat selkedsti muista tuotteista ja palveluista. Niilld ominaisuuk-
silla on vaikutusta markkinointiin ja asiakkaan ostokdyttdytymiseen. Toisaalta fi-
nanssipalveluista 10ytyy my0s yhteisid piirteitd muihin palveluihin verrattuna. Fi-
nanssipalveluita voidaan kuvata kahdella elementilld: ensimméinen elementti on asi-
akkaan saama arvo hdnen hankkiessaan finanssipalvelun (asiakkaan ostama hyoty).
Toisena elementtind on asiakaspalvelu, joka liittyy palvelun hankkimiseen ja kayt-
toon. Asiakaspalvelutilanteessa autetaan asiakasta palvelun valinnassa ja kdyttdmi-
sessd. Asiakaspalvelu voidaan myds madritelld asiakkaan kokonaisvaltaiseksi huo-
lenpidoksi, jolla tarkoitetaan yksittdisten palvelutilanteiden ja asiakassuhteiden hoi-
tamista parhaalla mahdollisella tavalla. Asiakaspalvelu voidaan jakaa henkilokohtai-
seen palveluun ja jérjestelmien tuottamaan, automatisoituun palveluun. (Ylikoski &

Jarvinen 2011, 16—-17)

2.4  Finanssipalvelujen toimintaympéristo

Finanssitoimintaa sdédtelee Suomessa monet lait. Pankkitoiminnan asiakaspalveluun
liittyy tarked MiFID-direktiivi. Direktiivissd kerrotaan mité tietoja finanssiyhtion tu-
lee antaa asiakkaalleen ja mité tietoja asiakas on velvoitettu antamaan finanssiyhtiol-
le. Finanssialalla sovelletaan lisdksi yleistd sopimuslainsdddintéa, kuluttajalainsii-
diantéd sekd arvopaperilakia. Suomen finanssimarkkinoilla toimii muutamia suuria
yrityksid, jotka hallitsevat markkinoita. Niiden lisédksi markkinoilla on useita pienid
toimijoita. Finanssialan muutosten seurauksena markkinoille on muodostunut suuria
tdyden palvelun finanssitavarataloja. Naméa ovat finanssialan konserneja, joihin voi
kuulua pankkeja, vahinko- ja henkivakuutusyhtiditd, rahasto- ja rahoitusyhtidita sekd
mahdollisesti my0s investointipankki ja pankkiirilitke. Taémén liséksi niilld on usein
yhteistydsopimukset tydeldkeyhtididen kanssa sekd kiinteistovilityspalveluita tarjoa-
vien yritysten kanssa. Ndiden lisdksi markkinoilla on monia pienempid sijoitustoi-
mintaan, asuntolainoihin, investointipankkitoimintaan, peruspankkitoimintaan tai

vahinkovakuutukseen erikoistuneita yrityksid. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 19-20)
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3 ASIAKASSUHDE FINANSSIALALLA

3.1 Asiakassuhde

Kun asiakaspalvelija palvelee yksittdistd asiakasta, hdnelld on mahdollisuus pyrkid
lisidméén asiakkaan kiinnostusta pankkia ja sen palveluita kohtaan. Asiakasuskolli-
suus koostuu asiakkaan kiinnostuksesta ja palvelujen jatkuvasta kaytostd. Tama joh-
taa pitkdkestoiseen asiakassuhteeseen ja myodnteiseen tunnesiteeseen pankkia koh-
taan. Uskollinen asiakas keskittdd kaikki finanssiasiansa samaan yhtioon ja luottaa
sithen, ettd valittu yhti6 pystyy tdyttdmaan kaikki hdnen finanssiasioihin liittyvét tar-
peensa. Asiakaskontaktien madrd ei vélttimattd ole tirkein asia vaan finanssiyhtiot
pyrkivdt hoitamaan asiakassuhteita luomalla, syventdmaélld ja ylldpitdimalld niitd.

(Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 79)

3.2 Asiakassuhteen syntyminen

Asiakassuhteen syntymistd asiakkaan ndkokulmasta voidaan kuvailla seuraavasti:
Ensimmadisesséd vaiheessa potentiaalinen asiakas havaitsee finanssiyhtion, joka tarjo-
aa héantd kiinnostavia palveluja. Téssd vaiheessa markkinoinnilla ja etenkin mainon-
nalla on vaikutuksensa asiaan. Kun asiakas ottaa ensimmadisen kontaktin finanssiyh-
ti6on, han muodostaa kuvan tarjolla olevista palveluista seké asiakaspalvelun laadus-
ta. Samalla asiakas muodostaa myds kisitystd pysyvidmmaédn asiakassuhteen tarjoa-
mista eduista. Asiakasuskollisuudella on mahdollisuus kehittyd, jos asiakas on kéyt-
tdd toistuvasti yhtion palveluita, asiakaspalvelua, on niihin tyytyvéinen ja saa ndin
myonteisid kokemuksia. Uskollisuus nidkyy erilaisten palvelusopimusten solmimise-
na. Uskollisella asiakkaalla on my0s halu jatkaa asiakassuhdetta, vaikka yksittdinen

finanssipalvelusopimus pééttyisikin. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 80)

3.3 Asiakassuhteesta asiakkuuteen

Hyva asiakassuhde on investointi, johon finanssiyhtididen kannattaa panostaa. Tal-

laisesta asiakassuhteista finanssiyhtiot kdyttdvat termid asiakkuus. Téllaisessa ajatte-
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lussa on térkedd yhtion osaamisen kehittdminen ja kokonaisvaltaisen osaamisen
markkinoiminen asiakkaille asiakassuhteen aikana yksittdisten palveluiden sijasta.
Asiakkuuteen kuuluu se, ettd asiakas ja yhti0 suhtautuvat toisiinsa positiivisesti,
kumpikin osapuoli kokee hyOtyvénséd suhteesta ja molemmat osapuolet haluavat jat-
kaa suhdetta useita vuosia. Asiakkaan tiedot ovat asiakasrekisterissd ja sinne kirja-
taan kaikki palvelusopimuksissa ja asiakassuhteessa tapahtuvat muutokset. (Ylikoski,

Jarvinen & Rosti 2006, 81)

3.4 Asiakaspalvelun rooli asiakassuhteiden hoitamisessa

Kun asiakassuhteita luodaan ja asiakkuuksia hoidetaan, on tiarkedd ymmartid, miten
asiakassuhde syntyy, kehittyy, muuttuu tai padttyy. Suhteen eri vaiheissa tarvittavat
markkinointitoimenpiteet ovat erilaisia. My0ds asiakaspalvelun rooli on erilainen eri
vaiheissa. Jokainen asiakassuhde on erilainen ja niiden syvyys- ja tunneulottuvuudet
vaihtelevat. Monella alalla on vaikeaa sanoa milloin asiakas on “vain” asiakas ja mil-
loin asiakassuhde alkaa, mutta finanssiyhtiot voivat madrittdd asian paremmin. Tama
johtuu siitd, ettd asiakassuhde vahvistetaan aina kirjallisesti pankki- tai vakuutusso-
pimuksella, joka toimii lupauksena sovituista palveluista. (Ylikoski, Jirvinen & Rosti
2006, 82) Asiakassuhteen onnistunutta hoitamista edesauttaa ensinnékin se, ettd yhti-
on palvelut on suunniteltu niin, ettd ne luovat uskollisuutta. Toiseksi asiakassuhtei-
den menestyksekkééssd hoitamisessa tarvitaan asiantuntevaa henkildstod, jotka ovat
taitavia asiakaspalvelussa. Suhdetta pyritddn vahvistamaan taloudellisin, sosiaalisin
ja rakenteellisin sitein. Taloudelliset siteet voivat tarkoittaa vaikkapa alempia palve-
lumaksuja. Sosiaaliset siteet syntyvét asiakkaan ja asiakaspalvelijan vilille. Oma
asiakaspalvelija voi olla suuri syy sithen, miksi asiakas on pankille uskollinen. Sosi-
aalisia siteitd voidaan vahvistaa my0s erilaisissa asiakastilaisuuksissa, joissa on mah-
dollisuus tavata yhtion muutakin henkilostod. Rakenteelliset siteet voivat olla lisi-
palveluja, jotka tuovat lisdarvoa. Néitd palveluja ovat mm. riskienhallinta- ja vahin-
gontorjuntapalvelut, kohdennetut teemaillat, asiakaslehdet ja omaisuuden turvamer-
kinnét. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 82) Asiakaspalvelun merkitys on keskei-
sessd asemassa, kun luodaan sosiaalisia suhteita asiakkaisiin. Asiakassuhteen onnis-
tuminen pohjautuu siihen, ettd asiakas tuntee luottamusta. Tyytyviisyys finanssiyhti-

on palveluihin on luottamuksen perusta. Asiakkaan ja asiakaspalvelijan viliselld
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luottamuksella luodaan pohja myos luottamukselle yhtiotd kohtaan. Tyontekijan
viestintidtaidot vaikuttavat sekd luottamuksen saavuttamiseen, ettd asiakassuhteen
sitouttamiseen. Tdmé& korostuu etenkin runsaasti asiantuntemusta vaativissa tuotteis-
sa, kuten esimerkiksi sijoituspalvelut. Télloin asiakkaan on vaikea arvioida palvelun
lopputulosta etukiteen, koska se konkretisoituu vasta myShemmin. Tehokas viestintd
parantaa sekd asiakkaan palvelukokemusta, ettd vakuuttaa asiakkaan hintd palvele-
van asiakaspalvelijan asiantuntijuudesta ja ndmi asiat yhdessd luovat luottamusta.
Luottamus taas vaikuttaa taas asiakassuhteen jatkumiseen. (Ylikoski, Jarvinen &

Rosti 2006, 82—-83)

4 PALVELUN LAATU, KANNATTAVUUS JA MARKKINOINTI

4.1 Miti laatu on?

Kun puhutaan laadusta, puhutaan laajasta késitteestd. Yleensd laatu voidaan maarit-
tad silld, miten hyvin jokin tuote, tavara tai palvelu vastaa asiakkaan odotuksia tai
vaatimuksia. Palveluita tarjoavassa yrityksessa asiakas muodostaa laadusta kasityk-
sen palvelun onnistumisen perusteella. Kisitys voi muodostua pelkéstddn yhden pal-
velukokemuksen perusteella ja tarkentuu kun asiakas on kiyttinyt palvelua pidem-
man aikaa. Asiakas on siis tirkedssd osassa laatua mitattaessa ja sitd tuleekin tarkas-
tella asiakkaan ndkokulmasta. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 55) Laadulla on
keskeinen merkitys kaikessa yritystoiminnassa. Laadun lisdksi on tirkedd tarkkailla
my0s asiakastyytyviisyyttd. Asiakkaan tyytyvidisyys on muustakin kiinni kuin pel-
kdstddn hyvastd laadusta. Jollekin asiakkaalle on tirkedd finanssipalvelun helppo saa-
tavuus ja toiselle taas palvelun edullinen hinta voi olla tirkein asia. Jokainen asiakas
on tdssdkin suhteessa erilainen. Kaikilla ei ole yhtd paljon vaihtoehtoja palvelun va-
linnassa, joten tyytyvdisyys muodostuu eri pohjalta kuin niilld, joilla vaihtoehtoja on

runsaammin. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 55)
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4.2 Asiakastyytyviisyyden osatekijat finanssialalla

Finanssialalla asiakastyytyvéisyys perustuu sekd finanssipalveluihin ja niiden kéyt-
toon liittyviin sopimuksiin, ettd palveluprosessiin liittyvddn asiakaspalveluun. Fi-
nanssipalveluissa tarkastellaan erikseen kaikkia tyytyvéisyyden osatekijoitd: varsi-
naisia finanssipalveluita, asiakassuhdetta ja asiakaspalvelutilanteita. Tyytyvaisyys eri
osa-alueisiin voidaan havaita eri aikoina. Joidenkin finanssipalvelujen laatu voidaan
havaita jo palvelun aikana tai sen jidlkeen. Esimerkkind kassapalvelujen laatu ja tyy-
tyvéisyys laatuun voidaan havaita palvelun aikana tai heti sen jidlkeen. Myds muu
asiakaspalvelu voidaan arvioida palvelun aikana tai vélittomésti palvelun jilkeen.
Joissakin finanssipalveluissa tyytyviisyys tai tyytymittomyys syntyy vasta pitkdnkin
ajan kuluttua. Esimerkkind lainasta tai eldkevakuutuksesta koettu tyytyviisyys voi-
daan kokea vasta vuosien padstd. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 55-56) Hyva
laatu vaikuttaa monella tavalla positiivisesti finanssiyhtion toimintaan. Se tekee asi-
akkaan tyytyvéiseksi ja asiakas pysyy myds suuremmalla todennékoisyydelld yrityk-
sen asiakkaana. Kun asiakas on uskollinen yritystd kohtaan, se ilmenee kayttaytymi-
sen lisdksi myOds myoOnteisend asenteena finanssiyhtiotd kohtaan. Asiakkaan ja yhtion
vilille muodostuu luottamus siihen, ettd yhtid pystyy tarjoamaan asiakkaan tarpeisiin
sopivat ratkaisut. Kun luottamus on saavutettu, asiakas voi keskittdéd kaikki finanssi-

palvelunsa yhteen yhtioon. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 58)

4.3  Asiakkaan kannattavuus

Asiakasuskollisuudella on suuri merkitys finanssiyhtion kannattavuuteen. Asiakas on
kannattava silloin, kun asiakas tuottaa yhtiolle enemmaéan kuin asiakassuhteen han-
kinnasta ja hoitamisesta aiheutuu kuluja. Kannattavuuteen vaikuttaa mm. asiakassuh-
teen pituus ja asiakkaan keskittimissuhde. Keskittdmissuhde tarkoittaa miten suuri
osuus asiakkaan kaikista finanssipalveluista on keskitetty yhteen yhtioon.

Jokainen finanssiyhtid pyrkii sdilyttimédn varsinkin kannattavimmat asiakkaansa.
Jos asiakas menetetddn, asiakkaan hankkimiseen ja asiakassuhteen ylldpitdmiseen

kéytetyt varat on myos menetetty. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 58—59)
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4.4 Menestyksen keha

Asiakastyytyviisyys ja uskollisuus ndkyvét myds asiakaspalvelijoiden toiminnassa.
Asiakkaiden tyytyviisyys palkitsee asiakaspalvelijoita ja myonteinen palveluasenne
vahvistuu. Hyva laatu ja asiakastyytyvéisyys johtavat menestyksen kehdan. Myontei-
set asiat vahvistavat toisiaan. Tdma heijastuu my0ds yhtion henkilostoon: asiakastyy-
tyvéisyys vahvistaa henkiloston palveluhalukkuutta ja tyytyvéisyyttd tyohon ja hen-
kilostd sitoutuu paremmin tyOnantajaansa. Tyytyvéinen henkildstd myos tydskente-
lee laadukkaammin kuin tyytyméton, joten positiivisuuden kehéd on valmis. Jos asia-
kas on puolestaan tyytymiton, silld on negatiivisia vaikutuksia finanssiyhtion toimin-
taan: asiakas ei pysy uskollisena, asiakassuhteet pédéttyvit lyhyeen, asiakkaita mene-
tetddn ja yhti0 joutuu panostamaan entistd enemmaén uusien asiakkaiden hankintaan.
Tama johtaa negatiiviseen kierteeseen, jossa huonot asiat saavat aikaan lisdi negatii-
visia vaikutuksia ja syntyy epdonnistumisen kehd. Tamin kehdn katkaiseminen voi

olla vaikeaa. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 59—60)

4.5 Asiakaspalvelun laatu: odotukset ja kokemukset

Ennen palvelun kéyttod asiakkaalla on tietyt odotukset siitd, millaista palvelua hdn
tulee saamaan. Odotusten merkitys laatua mitattaessa on suuri. Laadun arvioinnissa
odotuksia verrataan todelliseen palvelukokemukseen. Tdmén perusteella asiakas
muodostaa késityksen, millaista palvelun laatu on ollut. Jos odotukset ovat tiytty-
neet, asiakas on tyytyvdinen laatuun. Jos odotukset eivit tiyty, laatu koetaan huo-
noksi. Jos asiakkaan odotukset ovat epidrealistisen korkealla, hdn saattaa kokea laa-

dun todellista huonommaksi. (Ylikoski, Jirvinen & Rosti 2006, 65)

4.6  Odotuksiin vaikuttavat tekijat

Asiakkaan odotukset pohjautuvat useimmiten aiempiin palvelukokemuksiin. Finans-
siyhtion nykyiset asiakkaat tietdvit jo palvelun laadun. Kokemukset muista finanssi-
yhtidistd tai palveluyrityksistd muodostavat asiakkaalle vertailuperustan, joka muok-

kaa hénen odotuksiaan siitd, millaista palvelua voisi olla odotettavissa. Jos asiakkaal-
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la on positiiviset kokemukset palvelusta, hdn odottaa samantasoista palvelua myds
jatkossa. Aikaisemmat kokemukset luovat ndin vertailupohjan tuleville palveluko-
kemuksille. Myds muiden asiakkaiden kokemukset, mainonta ja muu markkinointi
vaikuttavat odotuksiin. Jos mainonnassa luvataan jotain, asiakas odottaa sen myos
toteutuvan kaytdnndssd. Asiakaspalveluun kohdistuvat odotukset riippuvat monista
tekijoistd. Asiakkailla on erilaisia tarpeita, jotka vaikuttavat sithen mitd palvelulta
odotetaan. Tarpeisiin vaikuttaa asiakkaan yksil6lliset ominaisuudet: ikd, sukupuoli,
koulutus, persoonallisuus, eldmadnvaihe jne. Ne vaikuttavat myds sithen minké tasois-
ta palvelua asiakas odottaa. Asiakkaalle vaikeat pditokset saattavat vaikuttaa asia-
kaspalvelijan asiantuntemukseen ja avuliaisuuteen liittyviin odotuksiin. Asiakkaan
odotukset voivat vaihdella my0s palvelusta ja tilanteesta riippuen. Asiakkaan tirkeis-
sd asioissa odotukset ovat suuremmat kuin pienemmissd asioissa. Aina kuitenkin
asiakas odottaa luotettavaa ja virheetontd palvelua. Odotuksiin vaikuttaa myds asiak-
kaan oma panostus palveluun. Jos palvelun kdytto aiheuttaa asiakkaalle paljon vai-
vanndkod, odotukset palvelua kohtaan ovat myds suuremmat. Itsepalvelussa asiakas
odottaa, ettd laitteet toimivat moitteettomasti ja kdyttdé on helppoa. Poikkeustilanteet
luovat lisdodotuksia palvelua kohtaan. Néitd ovat esim. asiakkaan omaisille tai omai-

suudelle aiheutuneet vahingot. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 65)

4.7  Asiakaskannattavuus ja segmentointi

Kaikki finanssiyhtion asiakkaat eivdt ole yhtd kannattavia. Osa asiakkaista tuottaa
yhtidlle hyvin véhén ja heiddn palvelemisensa on tappiollista. Kannattavuuden ala-
padssd olevia asiakkaita on yleensd niin paljon, ettd jotkut yhtiot palvelevat heité tar-
koituksenmukaisesti palvelurakenteen sdilyttimiseksi. Toiset yhtiot taas perustavat
toimintansa pelkéstddn parhaiden, kannattavien asiakkaiden palvelemiseen. Parhaiten
tuottavien asiakkaiden joukko on pieni suhteessa muihin asiakkaisiin. Kannattavien
asiakassegmenttien tunnistaminen vaatii asiakkuuksien arvon miérittimistd. Apuna
kaytettavalla laskelmalla selvitetdédn, paljonko asiakas tuo yhtioon rahaa koko asiak-
kuutensa aikana ja kuinka paljon kustannuksia asiakassuhteen luominen ja ylléapita-
minen aiheuttaa. Téstd vdhennetddn asiakassuhteen luomisen ja ylldpitdmisen kus-
tannukset. Laskelmassa voidaan ottaa huomioon tdmén hetkisen tilanteen lisdksi

my0s asiakassuhteen kannattavuuden tuleva kehitys. Télloin pyritddn arvioimaan
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myo6s miten pitkddn asiakkuus tulee sdilymddn ja miten kannattavuus tulee kehitty-
madn. Lisdksi pyritddn arvioimaan, paljonko yhti6 saa uusia asiakkaita, kun nykyiset
asiakkaat suosittelevat yhtiotd eteenpédin muille asiakkaille. Asiakkuuden arvon mii-
rittdmiseen tarvitaankin paljon tietoa tuotoista ja kustannuksista asiakassuhteen elin-
kaaren eri vaiheissa. Finanssialalla asiakassuhteen alussa vaaditaan paljon panostus-
ta, jotta asiakkaasta saadaan jatkossa kannattava. Kannattavista asiakkaista pyritddn
pitdmédén kiinni, koska vanhat asiakkaat ovat taloudellisesti kannattavampia kuin jat-
kuva uusien asiakkaiden hankinta. Toki uusia asiakkaita my0s tarvitaan. Tyytyvéiset
asiakkaat voivat saada suositteluilla hankittua uusia asiakkaita yhtiolle. Ndin suosit-
teluillekin voidaan asettaa taloudellinen arvo joka voidaan vdhentdd yhtion asia-

kashankinnan kustannuksista. (Ylikoski & Jérvinen 2011, 59-60)

4.8 Palvelujen markkinointi

Asiakkaan kokema laatu riippuu palveluprosessista ja sen lopputuloksesta saaduista
kokemuksista sekd asiakkaan palvelulle asettamista odotuksista. Palvelun toimivuus
on tirked osa palvelun markkinointia. Asiakaslédhtdisyys ja asiakaspalvelijoiden suo-
ritukset osa-aikaisina markkinoijina ja jirjestelmien toimivuus asiakastapaamisissa
muodostavat vuorovaikutteisen markkinointiprosessin. (Grénroos 2010, 295-296)
Perinteisen markkinointindkemyksen mukaan pédtavoitteet ovat myynnin saaminen
ja asiakashankinta. Palveluihin liittyy kuitenkin usein luonnostaan palveluntarjoajan
ja sen asiakkaiden viélistd jatkuvaa vuorovaikutusta, joten palveluorganisaatioiden
pitdisi useimmiten valita jokin muu ldhestymistapa. Markkinointitoimenpiteissa ei
pitdisi pyrkid pelkdstddn asiakashankintaan vaan myos jo solmittujen asiakaskontak-
tien sdilyttimiseen ja kehittimiseen. Markkinoinnin tavoitteet voi olla kolmentasoi-
sia: 1) asiakkaiden hankkiminen 2) asiakkaiden sdilyttiminen ja 3) asiakkuuden kas-
vattaminen. Tilanteissa, joissa yritys ja sen asiakkaat ovat jatkuvassa tai ainakin
sadannollisessd vuorovaikutuksessa, yritys voi pyrkid kehittimiidn palveluprosessien
asiakaskontakteja tavalla, joka vaikuttaa asiakkaisiin myoOnteisesti ja kannustaa heitd
jatkuvasti ostamiseen. Tdma vaatii asiakaskeskeisyyden laajentamista tyontekijoihin
ja muihin resursseihin, joiden kanssa asiakkaat ovat vuorovaikutuksessa. Téatd kutsu-

taan vuorovaikutteiseksi markkinoinniksi. T&lld tavalla yritys voi saada jatkuvan
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osuuden asiakkaiden tietyn tuote- tai palveluryhmén ostoista. (Gronroos 2010, 317-
318) Markkinointi voidaan maédritelld suhteiden ndkokulmasta seuraavasti: markki-
nointi tarkoittaa yrityksen markkinasuhteiden hallintaa. Tdméd madaritelmé sisdltdd
ajatuksen markkinoinnista 1lmiond, joka liittyy yrityksen ja asiakkaiden ja muiden
sidosryhmien vilisiin suhteisiin. Pitkdaikaisilla suhteilla tarkoitetaan, ettd markki-
noinnin pédasiallisena tavoitteena on pyrkid pysyviin suhteisiin asiakkaiden kanssa.
Asiakassuhteen aikana tarvitaan laskutettavia litketoimia, jotka koskevat tuotteita,
palveluja, tietoa, osaamista tai muuta asiakkaalle arvokasta. Kannattavuutta ei voi
mitata heti ensimmadisen liiketoimien jilkeen. Kannattavuus on pitkdn aikavilin il-
mi0, jonka tulisi pohjautua ja jatkuvaan ja pitkdaikaiseen suhteeseen. Pitkien asiakas-
suhteiden ja kannattavuuden vélinen yhteys ei ole kuitenkaan automaattinen. Joskus
asiakkaiden sdilyttdmisen kustannukset voivat nousta korkeiksi ja pitkdaikaiset asi-
akkaat voivat aikaa myo6ten vaatia enemman huomiota ja palvelua, mikd nostaa hei-
dian palvelemisensa kustannuksia. Yritysten on tdstd syystd pyrittdvd seuraamaan
asikkaidensa kannattavuutta, jottei asiakassuhteiden véhittdinen muuttuminen kan-
nattamattomiksi tule yllatyksend. Asiakassuhteiden tunnistaminen, solmiminen, vaa-
liminen ja kehittiminen edellyttivit, ettd markkinnointiprosessi pitdéd sisélldén seu-

raavat osat:

1. Markkinatutkimus, jotta tunnistetaan mahdollisesti kiinnostavat ja kannatta-
vat asiakkaat, joihin halutaan luoda kontakteja

2. Ensimmadisen kontaktin luominen asiakkaaseen, jotta syntyy suhde.

3. Suhteen vaaliminen niin, etti asiakas on tyytyvdinen saamaansa laatuun ja ar-
voon ja on halukas jatkamaan asiointia suhteen toisen osapuolen kanssa.

4. Suhteen syventdminen niin, ettd sithen tulevat mukaan luottamus ja tunne-
pohjaiset siteet. Asiakas péittdd laajentaa suhteen siséltod esimerkiksi osta-
malla suurempia méérié tai uudenlaisia tuotteita tai palveluja samalta myy;jél-
ta.

5. Suhteen pdittdminen; yritys joutuu joskus tilanteeseen, jossa asiakas padttdd
katkaista suhteen tai yrityksen on pakko katkaista suhde asiakkaaseen. Mo-
lemmat ndma tapaukset tulisi hallita niin, ettd suhde voidaan elvyttdd myo-
hemmin

(Gronroos 2010, 329-330)
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Finanssialan yrityksen oma toimintastrategia méadrittelee hyvin pitkélti sen, minkilai-
sista asiakkaista tai asiakasryhmistd yritys on kiinnostunut. Kun tdmé on selvia,
markkinoidaan omaa yritystd ja sen edustamia tuotteita kohdeasiakkaille sopivalla
tavalla. Yritysasiakkaita voidaan ldhestyd sdhkdpostitse ja heille voidaan jérjestda
teemailtoja. Henkiloasiakkaita voidaan ldhestyd suoraan puhelimitse ja heidén kans-
saan voidaan sopia tapaamisaika konttoriin. Tédssa tapaamisessa tutustutaan asiakkaa-
seen ja hinen tarpeisiinsa. Kun huolellinen tarvekartoitus on tehty, voidaan asiak-
kaalle suositella hdnen tarpeisiinsa sopivat palvelut. Tapaamisen jdlkeen asiakasneu-
voja on sddnndllisesti asiakkaaseen yhteydessd, huolehtii, ettd asiakkaalla on joka
hetki hdnen eldmaéntilanteeseen sopivimmat palvelut sekd pitdd huolen siitd, ettd
asiakas on tyytyvdinen pankin toimintaan. Ajan kuluessa asiakassuhde syvenee ja
molemmin puolinen luottamus syvenee. Jos asiakkaan raha-asioiden hoitamiskyky
heikkenee pitkélld aikavélilld tai hdn menettdd luottotietonsa, asiakaskannattavuus
heikkenee radikaalista. Téllaisesta asiakasuhteesta pyritddn yleensi asiallisesti eroon,

mikaéli se on mahdollista.

5 ARVON MUODOSTUMINEN FINANSSIALALLA

5.1 Asiakkaan kokema arvo

Kun asiakas on valitsemassa jotain finanssipalvelua, hin miettii, mitd palvelu hianelle
antaa ja miten hin palvelun kdytostd hyotyy. Yleensd palvelun hankkimisen perus-
syynd on asiakkaan jokin tarve. Jos asiakas on hankkimassa kotivakuutusta, vakuu-
tuksen sisdlto kertoo asiakkaalle niistd hyddyistd, joita vakuutuksen eri ominaisuudet
antavat. Asiakas miettii valintatilanteessa my0s palveluprosesseja, mistd ja miten
hian hankkii vakuutuksen, millaisessa maineessa yhtié on ja vakuutus tulisi maksa-
maan. Hyo6tyjen ja hinnan avulla asiakas muodostaa késityksen siitd, mitd hén tuolla
hinnalla saa. Téti késitystd voidaan nimittdd palvelun arvoksi. Kun késitys arvosta on
hahmottunut, asiakas voi vertailla eri vakuutusyhtididen kotivakuutuksia. Tarkoituk-
sena on valita se yhtid, jonka vakuutus tuottaa asiakkaalle eniten arvoa. Asiakkaan
kokemat hyddyt muodostuvat monista eri asioista ja hinnan lisdksi arvo muodostuu

muistakin asiakkaan kokemista kustannuksista, kuten palvelun hankkimiseen kuluva
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aika. Asiakkaiden ajatukset arvosta ovat my0s hyvin yksilollisid. Asiakkaille palve-

lun arvo tarkoittaa seuraavanlaisia asioita:

* arvo = alhainen hinta
e arvo = kaikki se, mitd palvelulta haluan.
* arvo = laatu, jonka maksamallani hinnalla saan

¢ arvo = kaikki se, mitd saan vastineeksi sille mitd annan.

Arvon ajatteleminen alhaisena hintana alleviivaa, ettd tietylle asiakkaalle hinta on
tarkein kriteeri palvelussa. Toiselle asiakkaalle taas positiiviset asiat, hyodyt, jotka
palvelun kiyttimisestd seuraavat, ovat rahaa tarkeampid. Téllaiselle asiakkaalle pal-
velun ominaisuudet ovat hintaa tarkeampid. Arvo voidaan ndhdi my0s laatuna, jonka
asiakas saa vastineeksi maksamalleen hinnalle. Télloin korostuu asiakkaan tekemi
vertailu palvelun hinta-laatusuhteesta. Jokin asiakas voi ottaa vertailuun mukaan
kaikki palvelun antamat hy6dyt ja vertaa niitd omaan panostukseensa. Talloin asiakas
kokee kustannuksiksi hinnan lisdksi myds vaivannion, jota palvelun hankkiminen ja

kiyttd hineltd edellyttdd. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 24-25)

5.2 Arvo-odotukset

Monet palvelut joita finanssiyhtiot tarjoavat, kuten esimerkiksi pankkipalvelut, ovat
perusominaisuuksiltaan varsin samanlaisia. Tdmén takia asiakas arvioi valintatilan-
teessa yksittdisen tekijén sijasta kokonaisuutta, jonka hén palvelua (finanssiyhtion)
valitessaan saa. Arvoa hakiessaan asiakas kohdistaa odotuksensa sekd valinnan posi-
titvisiin ettd negatiivisiin seurauksiin ja vertailee ndiden perusteella eri yhtioitd ja
palveluja. Koska valinnasta aitheutuvia seurauksia on pitkéllad aikavililld vaikea tai
jopa mahdotonta arvioida etukdteen, asiakkaan arvo-odotukset, eli millaista arvoa
asiakas arvioi valintansa seurauksena saavansa, ratkaisevat valinnan. Asiakas muo-
dostaa kokemuksensa arvosta palvelun kdyton myd6td. Arvosta voidaan puhua vasta
kun asiakas on kéyttinyt palvelua ja kokee palvelun edut ja kustannukset. Asiakkaan
kokema arvo palvelun kéyttdjand on hidnen kokonaisvaltainen nikemyksensa palve-
lun hyddyistd verrattuna panostukseen. Kun asiakas on valintatilanteessa, hénelld on

vain arvo-odotuksia. Arvon kokemiseen vaikuttavat sekd asiakkaan tarpeet, ettd
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kayttotilanne. Asiakkaan tarpeita méérittdvéit henkilokohtaiset ominaisuudet ja eld-
méntilanne, joten arvo on niin varsin subjektiivinen kokemus. Koska arvon maéérit-
tdmisessd on kyse inhimillisestd toiminnasta, sithen vaikuttavat jarkiperdisen harkin-

nan lisdksi my0ds tunnepohjaiset tekijat. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 25-26)

5.3 Asiakkaan hyodyt

Minkalaisia hyotyjad asiakkaat sitten tavoittelevat finanssipalvelun kaytossa? Asiak-
kaat haluavat luonnollisesti, ettd palvelu tyydyttdd asiakkaan tarpeet, palvelu on
luontevaa, palvelujen kdyttiminen on helppoa ja turvallista ja palveluista saa helposti
tietoa. Finanssipalvelujen ominaisuudet ja finanssipalvelujen markkinoinnin keinot
konkretisoivat asiakkaalle niitd hyotyja. Arvonmuodostuminen hyotypuolelle kuulu-
vat kaikki ne edut ja hyodyt, joita asiakas saa palvelun kdytostd. Kun asiakas kayttda
finanssiyhtion palvelua, hénen palvelusta saama hy6ty koostuu monen tekijan yh-
teisvaikutuksesta. Asiakas saa siis koko “hyotykimpun” palvelua kayttdessddn. Kaik-
ki hyddyn osatekijat eivét kuitenkaan ole asiakkaalle yhté térkeitd, ja eri asiakkaille
hyddyn osatekijoilld on erilainen painoarvo. Toinen asiakas arvostaa erityisesti pal-
velun helppoa saatavuutta, toinen taas pitdd hyvéé asiakaspalvelua erittdin tarkeéna.
Tdhédn vaikuttaa luonnollisesti se, minkdlainen finanssipalvelu kyseesséd ja millaiset

tarpeet asiakkaalla on. Kuva 1. havainnollistaa hyodyn osatekijoita.

Palvelu- ja palveluprosessi

Vuorovaikutus palvelutilanteissa

Palveluymparisto '
Asiakkaan

Palvelun saavutettavuus kokema

Viestintd thvotvklmm)u

Yhtion brandi, imago ja maine

Asiakassuhde

Kuva 1. Asiakkaan kokeman hyddyn osatekijat (Ylikoski & Jéarvinen 2011, 27)
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Asiakkaan kokeman hydtykimpun tirkeimmét osatekijat ovat palvelut ja palvelupro-
sessit, koska ne toteuttavat asiakkaan tarpeet. My0s asiakaspalvelijoiden vuorovaiku-
tus, verkkopalvelun toimivuus ja helppous, yhtion viestintd, palveluympéristo ja pal-
velun saavutettavuus ovat asiakkaan hyotykokemukseen vaikuttavia tekijoitd. Ilman
nditd osatekijoitd palvelun tuottaminen on mahdotonta. Palvelujen ja niiden kéytt66n
liittyvien tekijoiden kuten muun muassa asiakaspalvelun tuottaman hyddyn edellytys
on, ettd asiakas on tyytyvdinen niiden laatuun. Palvelu on hyvéa, kun se tiyttida asi-
akkaan odotukset tai ylittdd ne. Joidenkin finanssipalveluiden, kuten sijoitus ja talle-
tusten, kohdalla asiakas arvioi saamaansa hyotyé korko- tai tuottotason avulla. Asia-
kas kokee myds finanssiyhtion imagon ja briandin itselleen hyotyé tuottavina tekijoi-
nd, koska ne kertovat asiakkaalle myds toiminnan menestyksellisyydestid ja luotetta-
vuudesta. Asiakassuhteellakin on asiakkaalle positiivisia seurauksia. Niitd on esi-
merkiksi taloudellinen hyoty ja henkilokohtaiset suhteet, joita mahdollisesti syntyy
asiakkaan ja henkiloston vilille. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 26-27)

5.4 Asiakkaan kustannukset

Yleensa jonkin palvelun kdyttoon liittyvit kustannukset liitetdén pelkéstdin palvelun
hintaan. Arvoa tarkasteltaecssa kustannuksia pitdd tutkia huomattavasti laajemmin.
Palvelun hinnan lisdksi pitdd tutkia my0s asiakkaalle koituvia ei-rahallisia kustan-
nuksia. N&itd ovat finanssipalveluja koskevan tiedon hankkimiseen ja vaihtoehtojen
vertailemiseen kuluva aika ja palvelun kdyttdmiseen liittyvd konkreettinen toiminta,
asiointi konttorissa tai itsepalvelulaitteiden kiytt6. Myo6s kaikki epdmukavat ajatuk-
set, kokemukset ja tuntemukset, kuten jonottaminen, valintaan liittyvd epavarmuus ja
valinnassa koettu riski ovat asiakkaalle kustannuksia. Epdmukavia tuntemuksia aihe-
uttavat myos henkinen epdvarmuus siitd, tekikd oikean valinnan. Asiakas saattaa ko-
kea kustannukseksi myds sen, ettd sijoittaa rahansa ja luopuu niiden kdytostd johon-
kin muuhun tarkoitukseen. Monet edelld mainitut kustannukset vaikuttavat asiakkaan
kokemaan arvoon sekd palvelun valinta- ja kdyttovaiheessa ettd asiakkuuden aikana.
Asiakkuuden aikana kustannuksiksi voidaan lukea myds palautteen antaminen, yh-
teystietojen padivittdminen tai jokin muu asia joka vaatii yhteydenottoa. Mikéli asia-

kas kokee ndmad asiat positiivisena, niiden merkitys kustannuksina laskee. Mahdolli-
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nen ongelmatilanne, kuten esimerkiksi palveluvirheisiin reagoiminen lukeutuu kus-
tannuksiin, koska se vaatii asiakkaalta toimintaa. Kuva 2. havainnollistaa asiakkaan

kustannusten kirjoa palvelun valinnassa ja kidytossa.

Tiedon  etsintd, _— Palvelujen hinta
vaihtoehtojen ver- Aika
tailu

Konkreettinen toiminta,

Osto- ja kayttoti- vaivanndko

lanne

Epédmiellyttavit ajatukset ja tunteet

Asiakkuus < Palautetoiminta yms.
JT\ Palveluvirheet

Kuva 2. Asiakkaan kustannukset palvelun valinnassa ja kadytossi. (Ylikoski & Jéarvi-

nen 2011, 28)

Se, miten asiakas kuvan kustannukset kokee, riippuu asiakkaasta ja tilanteesta. Palve-
lun hinta kuten lainan korkotaso ja palvelumaksut ovat asiakkaalle aina oleellisia
kustannuksia sekd valintatilanteessa ettd asiakassuhteen aikana. Muita kuvan kustan-
nuksia asiakas ei véilttimétti ajattele tai tiedosta niiden olemassaoloa, ellei hin koe
valinnassa epdvarmuutta tai joudu mielestdén panostamaan palvelun hankkimiseen
tai kdyttoon erityisen paljon. Alitajuisesti niilld on kuitenkin vaikutusta arvon koke-
miseen. Mikéli kaikki ei suju niin kuin asiakas haluisi tai palvelun hankkimisessa
tulee hankaluuksia, tietoisuus kustannuksista tulee esille, asiakas tulee tyytymaétto-
miksi ja kokee epdmieluisia tunteita. Asiakas voi my0s omatoimisuudellaan vaikut-
taa joihinkin kustannuksiin, muun muassa itsepalvelu vdhentdd usein palvelun kéyt-
toon kuluvaa aikaa. Asiakas saattaa my0s pitdd palvelujen vertailusta ja oman osaa-
misensa hyodyntdmisestd, jolloin tiedon hankkimista ja kdyttdd ei voi erityisemmin
pitdd kustannuserdnd. Myonteisen palautteen antaminenkin voi olla asiakkaalle mie-
luisaa, etenkin jos palautteen antaminen on tehty helpoksi. (Ylikoski & Jarvinen

2011, 28-29)
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5.5 Finanssipalvelun arvopuntari

Edelld kuvattiin erikseen asiakkaan hyotyjd ja kustannuksia. Finanssiyhtion asiakas
kokee ne sekd yksittdistd palvelua valitessaan, palvelutilanteissa ja asiakassuhteen
aikana. Finanssipalvelujen kdyttd perustuu asiakkaan ja palvelun tarjoajan véliseen
sopimukseen, joka sitoo osapuolet suhteeseen keskenddn. Asiakassuhteessa asiakas
kokee palvelun arvon sekd yksittdisissd palvelutapahtumissa ettd asiakassuhteessa
kokonaisuutena. Asiakas ndkee hyotynd kéyttdménsd palvelun lisdksi myos kaikki
asiakkuuden mukanaan tuomat edut. Asiakkaan kokemaan arvoon asiakassuhteessa
vaikuttavat finanssiyhtion toiminnot, prosessit ja vuorovaikutustilanteet, joissa asia-
kas kayttdd yhtion palveluja. Kuvassa 3. finanssipalvelun arvoon vaikuttavat tekijét
on esitetty arvopuntarina, jonka vasemmalle puolelle on sijoitettu asiakkaan kokemat
hyddyt ja oikealle kustannukset. Kuvan ldhtokohtana on, ettd finanssiyhtion asiakas
kokee arvon asiakassuhteessa. Myos asiakassuhde itsessddn on finanssiyhtion asiak-
kaalle arvoa luova tekijd. Finanssipalveluissa voidaankin puhua suhteen eli asiak-
kuuden arvosta asiakkaalle: mitd asiakas saa asiakassuhteessa ollessaan verrattuna
sithen, mité asiakas itse joutuu panostamaan asiakkuuteen sitoutumiseen, palvelujen
kdyttdmiseen ja esimerkiksi uusien palvelujen valintoihin. Asiakkuuden arvo muo-

dostuu télloin yksittdisistd palvelutapahtumista ja koko suhteen kumulatiivisista ko-

kemuksista.

HYODYT (+) KUSTANNUKSET (-)
Palvelut Raha

Palveluprosessi Aika

Vuorovaikutus Vaivanniko

Bréindi, imago ja maine Negatiiviset ajatukset ja
Viestinta tunteet

Saavutettavuus

ARV
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Kuva 3. Finanssipalvelun arvo asiakkaalle asiakassuhteessa (Ylikoski & Jéarvinen

2011, 30)

Asiakassuhde vahvistaa asiakkaan luottamusta finanssiyhtioon. Asiakas kokee luot-
tamuksen toisaalta suhteen edellytyksend, mutta my0s suhteen hyotynd. Pitkdaikai-
sesta asiakassuhteesta asiakas voi saada seka sosiaalisia hyodtyja ettd yhtiostd riippuen
taloudellisiakin etuja. Sosiaaliset hyddyt ilmenevit palvelutilanteissa: tuttujen asia-
kasneuvojien kanssa on mukava asioida, ja tuttuus kasvattaa myos luottamusta ja
turvallisuuden tunnetta. Asiakassuhteesta on my0s kustannuksia asiakkaalle. Eris
kustannus muodostuu kun asiakas sitoutuu yhtion asiakkaaksi ja menettdd ndin mui-
den yhtididen tarjoamat asiakkuusedut. Hyva asiakassuhde pankkiin voi merkiti asi-
akkaalle niin paljon, ettei hdn suostu vaihtamaan pankkia, vaikka kilpailijat tarjoaisi-
vat parempaa tuottoa. Jotta asiakkaat saavat selkeimmaén kisityksen asiakkuuden ar-
vosta, finanssiyhtid voi viestinndllddn korostaa tarjoamiensa palvelujen ja asiakkuu-
den hyotyjd sekd kannustaa asiakkaita vertailemaan niitd kilpailijjoiden tarjoamiin

etuihin. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 29-30)

5.6 Tyytyviisyys ja arvo

Finanssipalveluja ja finanssiyhtiotd valitessaan asiakas pyrkii tekemddn valintoja,
joihin hén voi olla tyytyvdinen. Tyytyvédisyys syntyy, kun asiakkaan tavoitteet ja
padmaarat toteutuvat. Mikéli ndin ei tapahdu, asiakas on tyytymiton. Henkiloasiak-
kaan perimmadiset paddmaarit liittyvét ihmisen perustarpeisiin, kuten esimerkiksi ter-
veyteen, turvallisuuteen, ldheisten hyvinvointiin ja itsensd toteuttamiseen. Asiakas ei
valttdméttd aina tiedosta nditd valintoja ohjaavia motiiveja, ne ovat ikdén kuin pinnan
alla vaikuttamassa. Yritysasiakkaan pddméérat puolestaan liittyvit litketoiminnan
selkedsti madriteltyihin tavoitteisiin. Ndma vaikuttavat yritysasiakkaiden tekemiin
valintoihin, vaikka palvelua valitessaan asiakkaalla on juuri kyseiseen péédtokseen
liittyvat yksilolliset tavoitteet. Finanssipalvelujen kdyttoon liittyvien tavoitteiden ja
pddamaddrien toteutumiseen vaikuttavat sekd finanssipalvelujen ominaisuudet ettd pal-
velujen kédyton seuraukset. Tyytyvédisyyden tunne syntyy asiakkaalle sekd tyytyvii-

syytend palvelun ominaisuuksiin ettd pidemmalld aikavililld palvelun kdyton seura-
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uksiin. Kéyton seurauksena asiakkaan kyseiseen palveluun liittyvit tarpeet tyydytty-

vat.

Tyytyvidisyyden syntymistd voidaan ajatella seuraavana ketjuna:

tyytyvéisyys palvelun ominaisuuksiin
_|—> tyytyvéisyys kdyton seurauksiin

—» pddmadirien ja tavoitteiden toteutuminen

Esimerkiksi perheelleen tilavamman asunnon ostamista suunnittelevalle asiakkaalle
asuntolainan ehdot ja myos lainan maérd luovat valitontd tyytyvaisyyttd, tyytyvii-
syyttd lainan ominaisuuksiin. Lainan ottamisen seurauksena on, ettd asiakas voi ostaa
haluamansa asunnon. Tyytyviisyys syntyy tdlloin esimerkiksi siitd, ettd perhe saa
riittdvasti tilaa ja asunto on mieleiselld alueella. Perimmiltidén asiakkaan tyytyvaisyys
liittyy tdssd esimerkissd asioihin, joita asiakas pitdd eldmdssddn itselleen tarkeind,
kuten esimerkiksi asunnon ostossa perheen hyvinvointi. Finanssipalvelujen valintaan
vaikuttavat edelld kuvan arvopuntarin tekijét, jotka luovat asiakkaalle arvoon liittyvia
odotuksia. Ellei asiakas ole tyytyvdinen ndiden tekijéiden ominaisuuksiin, hén ei
my0dskddn koe saavansa niistd arvoa, koska odotukset eivét toteudu. Asiakas kokee-
kin arvoon liittyvien odotustensa toteutumisen tyytyvéisyyden tunteena. Myds palve-
lujen laatu vaikuttaa sekd asiakkaan tyytyviisyyteen ettd asiakkaan kokemaan ar-
voon. Esimerkiksi henkivakuutuksen kohdalla asiakaspalvelun laadun on todettu se-
kd vahvistavan asiakkaan tyytyvidisyyttd ettd lisddvan vakuutuksen arvoa asiakkaalle.
Useiden tutkimusten mukaan asiakkaan tyytyvaisyys liittyy kiinteédsti koettuun palve-
lun laatuun. Tyytyvéisyys johonkin palvelun ominaisuuteen ei kuitenkaan automaat-
tisesti merkitse, ettd asiakkaan kokema arvo olisi korkea. Tyytyvédisyys muodostuu
monesta tekijdstd, harvoin asiakas on tdysin tyytyvdinen finanssipalvelun laatuun ja
helppoon saavutettavuuteen, mutta kokee kuitenkin arvon alhaiseksi, koska palvelun
kustannukset ovat korkeat. Téllainen tilanne voi syntyd esim. kulutusluoton kohdalla.
Hyva asiakaspalvelu ja nopea luoton myontdminen luovat tyytyvaisyyttd, mutta lai-
nan korkea korko ja lainan ottamisesta koettu epdvarmuus alentavat asiakkaan ko-

kemaa arvoa. Myos hyvidksi koettu asiakassuhde lisdd asiakkaan tyytyvaisyyttd.



26

Asiakas kokee tyytyvidisyyden tunteen vilittdmasti palveluprosessin aikana ja palve-
lua kéyttidessédén tai vasta pidemmaén ajan kuluttua esimerkiksi ndhdessdén, miten hi-
nen sijoituksensa ovat tuottaneet pitkilla aikavalilld. Tyytyviisyyteen vaikuttaa arvo-
odotusten toteutumisen lisdksi myds se, onko arvo asiakkaan mielestd suurempi kuin
mitéd asiakas arvioi saavansa kilpailijan finanssipalvelusta. Vaikka asiakas on hyvin-
kin tyytyvéinen, hén saattaa siitd huolimatta pddtyd vaihtamaan finanssiyhtiotd, mi-
kédli kokee kilpailevan yhtion tarjoaman arvon suuremmaksi. Asiakkaan kokeman
arvon ja tyytyvdisyyden muodostumiseen vaikuttavat paljolti samat tekijat. Koettu
arvo ja tyytyvaisyys vaikuttavat myos asiakkaan tyytyvaisyyteen, sekéd uusintaostoi-
hin ettd asiakkaana pysymiseen. Arvon vaikutus kdyttdytymiseen on kuitenkin vah-
vempi. Erédét tutkijat korostavat, ettd yritysasiakkaiden kohdalla asiakkaan kokema
arvo onkin tdrkedmpi asiakaspysyvyyttd ennakoiva tekija kuin tyytyvéisyys. Tama
perustuu sithen, ettd tyytyvéisyyden ollessa vahvasti tunneperdinen, arvossa korostuu
rationaalinen ajattelu, hyotyjen ja kustannusten tietoinen punnitseminen. Asiakkaan
kokema arvo ja asiakastyytyvéisyys ovat toisiinsa liittyvid késitteitd, mutta eivat kui-
tenkaan toistensa synonyymeja. Finanssiyhtidlle on tirkedtd kiinnittdd huomiota mo-
lempiin, kun se pyrkii asiakassuhteiden luomiseen ja syventdmiseen. Taulukko 1.
havainnollistaa ndiden késitteiden eroja finanssiyhtion toiminnan nékokulmasta. Asi-
akkaan kokema arvo antaa yhtion toiminnalle suunnan ja madrittdd, mitd yhtion tulisi
tehdi. Asiakastyytyvédisyys puolestaan kertoo sen miten yhtié on toiminnassaan on-
nistunut. Tyytyvéisyys on asiakkaan tunne arvon suuruudesta yhden tai useamman
palvelukokemuksen jilkeen, arvon kokemisen voidaan ajatella olevan enemmaén jér-
kiperdinen asia. Asiakkaan odottama arvo kertoo asiakkaan palveluun liittyvisté toi-
veista (tarpeista) ja asiakkaan késitys arvosta muodostuu sekd ennen palvelun valin-
taa ettd valinnan ja kdyton aikana tehtyjen havaintojen perusteella. Néin jopa potenti-
aalisilla asiakkailla on kisitys palvelun arvosta, kun tyytyvdisyyden taas voivat il-
maista vasta palvelun kayttdjit. Arvo-ajatteluun sisédltyy myos vertailu kilpailijoihin,
mitd tyytyvidisyysmittaukset eivit luonnollisestikaan kerro. Tyytyvéinenkin asiakas
saattaa kokea kilpailijan tarjoaman arvon suuremmaksi ja padtyd vaihtamaan yhtiota.

(Ylikoski & Jéarvinen 2011, 30-33)
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Asiakkaan odottama/kokema arvo

Asiakastyytyvaisyys

Kertoo asiakkaan tarpeista ja toiveista

Kertoo, miten hyvin tarpeet ja toiveet

toteutuvat asiakkaan mielesta.

Asiakkaan mielipide arvosta muodostuu
jo ennen valintaa, kokemus arvosta

muodostuu kdyton aikana.

Asiakkaan mielipide muodostuu palve-

lun kéyton aikana tai sen jédlkeen.

Arvioinnin kohteena on myds kilpaili-

joiden tarjonta.

Arviointi kohdistuu nykyiseen palvelun

tuottajaan.

Mairittdd yhtion toiminnan suunnan:

mitd ja miten tulisi toimia

Madérittdd, miten hyvin toiminta asiak-

kaan mielestd on onnistunut.

Strateginen ldhestymistapa.

Taktinen ldhestymistapa.

Taulukko 1. Arvon ja tyytyvéisyyden eroja (Ylikoski & Jérvinen 2011, 33)

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

6.1 Opinnidytetyon taustaa

Opinndytetyon aihe valikoitui oman taustani ja kiinnostukseni mukaan. Halusin

opinndytetyn liittyvdn sekd pankkitoimintaan ettd asiakaspalveluun. Aloittaessani

tyoharjoittelu, tuli heti puheeksi, ettd voisin tehdd opinndytetyoni harjoitteluni ohes-

sa. Asiakaspalvelu valikoitui aiheeksi, koska olen tydskennellyt asiakaspalvelualalla

10 vuotta.
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6.2 Tutkimuksen aihe

Opinndytetyon aiheena on tutkia asiakaskannattavuutta ja arvon muodostumista fi-
nanssialalla. Nama kaksi asiaa ovat hyvinkin paljon kytkoksissé toisiinsa. Asiakas-
kannattavuutta tutkittaessa otetaan selville, mistd asioista muodostuu pankin kannalta
kannattava asiakassuhde. Arvon muodostuminen finanssialalla antaa asiakkaan néa-
kokulman pankkitoimintaan. Jotta pankkitoiminta on kannattavaa, pitdd yrityksen

tietdd mitkd asiat vaikuttavat asiakkaan arvon muodostumiseen ja tyytyvéisyyteen.

6.3 Tutkimuksen késitteellinen viitekehys

Tutkimuksen késitteellinen viitekehys (kuvio 1.) koostui seuraavista aiheista: Asia-
kassuhde, palvelun laatu, asiakaskannattavuus, arvon muodostuminen. Kaisitteellises-
td viitekehyksestd muodostui myos teemahaastattelun runko. Esittelin haastateltaville
kisitteellisen viitekehyksen jo ennen varsinaista haastattelutilannetta ja kerroin, etta

naisti teemoista haastattelu tulee muodostumaan.

ARVON

MUODOSTUMINEN ASTAKAS-
ASTAKASSUHDE
KANNATTAVUUS

[ Palvelun laatu

Kuvio 1. Tutkimuksen kisitteellinen viitekehys.

6.4 Tutkimusmenetelma

Tutkimuksessa kaytettiin kvalitatiivista menetelméa. Laadullisen tutkimuksen tarkoi-
tus on kuvailla jotain ilmiotd seikkaperdisesti, antaa ilmion siséllolle tulkintoja ja
16ytad uusia merkityksid (Aaltola & Valli 2007, 28). Haastattelumenetelméksi valit-
sin teemahaastattelun, jossa haastattelu ei etene tarkkojen yksityiskohtaisten, val-
miiksi muotoiltujen kysymysten kautta vaan viljemmin kohdentuen tiettyihin ennalta
suunniteltuthin teemoihin. Teemahaastattelu on astetta strukturoidumpi kuin avoin

haastattelu, silld siind aiempien tutkimusten ja aihepiirin tutustumisen pohjalta val-
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mistellut aihepiirit, teemat, ovat kaikille haastateltaville samoja, vaikka niissé liiku-
taankin joustavasti ilman tiukkaa etenemisreittid. IThmisten vapaalle puheelle anne-
taan tilaa, vaikka ennalta paitetyt teemat pyritdén keskustelemaan kaikkien tutkitta-
vien kanssa. Teemahaastattelu on keskustelunomainen tilanne, jossa kdydédin lapi
ennalta suunniteltuja teemoja. Teemojen puhumisjirjestys on vapaa, eikd kaikkien
haastateltavien kanssa vélttimatta puhuta kaikista asioista samassa laajuudessa. Tut-
kijalla on haastattelussa mukanaan mahdollisimman lyhyet muistiinpanot késitelta-
vistd teemoista, jotta hin voisi keskittyd keskusteluun, ei papereiden tavaamiseen.
Teemat voi listata esimerkiksi ranskalaisin viivoin ja lisdksi laatia joitakin apukysy-
myksid tai avainsanoja keskustelun ruokkimista varten. Teemahaastatteluun ei siis
tulisi olla pikkutarkkojen kysymysten esittdmistd tarkassa jarjestyksessd paperilta
lukien. Teemahaastattelu edellyttdd huolellista perehtymistd ja haastateltavien tilan-
teen tuntemista, jotta haastattelu voidaan kohdentaa juuri tiettyihin teemoihin. Sisdl-
t0- ja tilanneanalyysi on siis teemahaastattelussa tirkedd. Kasiteltdvit teemat valitaan
tutkittavaan aiheeseen perehtymisen pohjalta. Tutkimusaihe ja tutkimuskysymykset
on muutettava tutkittavaan muotoon. Kysymysten harkitsemisen lisdksi myds haasta-
teltavien valitsemiseen tulee suhtautua harkinnalla: Tutkimukseen osallistuvia ei tuli-
si valita satunnaisesti tarraten kehen tahansa kulkijaan. Tutkittaviksi tulee valita sel-
laisia thmisié, joilta arvellaan parhaiten saatavan aineistoa kiinnostuksen kohteena
olevista asioista.

(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).

6.5 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksessa haastatellaan Handelsbanken Porin konttorin tydntekijoitd. Konttori
on osa Pohjoismaista yleispankkia, joka perustettiin vuonna 1871. Toimintaa on yli
20 maassa. Suomessa Handelsbanken on toiminut vuodesta 1985 ldhtien ja tilld het-
kelld konttoreita on 45. Pankin toimintatapa on suora ja selked. Liiketoiminnan ainoa
tavoite on toimia kannattavasti. Tdssd on onnistuttu, koska pankilla on tyytyviiset
pankkiasiakkaat ja pienet kulut. 1990-luvulla Handelsbanken oli ainoa pankki, joka
selvisi pankkikriisistd ilman valtion tukea. (Handelsbankenin www-sivut 2013.)

Porin konttori sijaitsee aivan kaupungin keskustassa, kauppakeskus Teljéntorin 2.

kerroksessa. Konttori on perustettu 1998 ja tillad hetkelld konttorissa tydskentelee 6
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vakituista tyontekijda ja 2 harjoittelijaa. Haastattelututkimuksessa haastattelen Han-
delsbankenin 4 tyontekijdd, joista 2 tyoskentelee palveluvastaavana, 1 palvelu- ja si-
joitusvastaavana ja 1 konttorinjohtajana. Haastattelut kdydéén rauhallisessa ympéris-
tossd konttorin neuvottelutiloissa. Haastattelut tallennetaan digitaaliseen muotoon,
joka nopeuttaa itse haastattelutilannetta ja haastattelu pysyy keskustelunomaisena

ilman keskeytyksid.

7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1  Arvon muodostuminen

7.1.1 Asiakkaiden kokeman palvelun arvon muodostuminen

Haastattelussa tuli ilmi, ettd arvon muodostuminen vaihtelee paljon asiakkaiden kes-
ken. Hyvé ja laadukas palvelu, palvelun hyvé saatavuus, helppous, pankkiasioiden
hoitaminen lyhyesséd ajassa ja tuttu asiakasneuvoja ovat arvoa muodostavia asioita.
Kun asiakas tulee pankkiin, hinelld on yleensd jokin ongelma, johon hén hakee rat-
kaisua. Télloin tarvitaan asiantunteva henkildkunta, joka tarjoaa ratkaisun ongel-
maan. Hinnan vaikutus vaihtelee eri aikoina. Markkinatilanteella on my6s merkityk-
sensd. Kun tiettynd hetkend hintakilpailu on kovempaa ja lehdisto kirjoittaa asiasta,
my0s asiakkaat kiinnittdvét hintaan enemmén huomiota. Pankkien tuotteissa ei varsi-
naisesti ole suuria eroja, mutta toimintatavoissa kylldkin. Yleensd asiakassuhteen al-
kuvaiheessa hinnan merkitys on suurempi, mutta asiakassuhteen vahvistuessa hinnan

merkitys saattaa huomattavasti pienentya.

7.1.2 Finanssipalveluiden tarkedt osa-alueet

Haastatteluissa selvisi, ettd asiakkaat pitdvét erityisen tirkednd finanssipalvelun laa-
tua ja henkiloston ammattitaitoa. Sijoituspalveluiden osaamista pidetddn myds tér-

keana.
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7.1.3 Finanssipalveluiden osa-alueet, joihin kannattaa erityisesti kiinnittdd huomiota

Haastatteluissa tuli ilmi, ettd asiakkaan valitessa finanssipalvelua, hidnen kannattaa
kiinnittdd huomiota palvelun vaivattomuuteen ja asiantuntemukseen. Hintaan puoles-
taan ei kannata tuijottaa litkaa. Pankkien toimintatavoissa on eroa ja eri pankeilla on
omat vahvuutensa. Ndméd kannattaa huomioida pankkia valittaessa. Jos asiakas ei
pysty tyonsid puolesta hoitamaan pankkiasioitaan konttorin aukioloaikoina, on palve-
lun hyvd saatavuus tirkedssd osassa. Kun pankkipalveluiden saatavuus on hyva,
asiakas saa heti oman asiakasvastaavansa kiinni, eikd joudu puhelinpankkiin. Pankin
vakavaraisuus on luottamusta lisddva tekijd. Asiakkailla on myds omat mieltymyk-
sensd pankkiasioiden hoitamisen suhteen. Toiset kdyvét konttorissa hoitamassa
asiansa ja heille pankissa kdynti on sosiaalinen tapahtuma, johon kiytetddn aikaa.
Toiset taas asioivat pankissa harvoin ja hoitavat asiansa pddasiassa kotikoneella.
Heille pankkiasioiden tehokas hoitaminen on tdrkedd. Namé mieltymykset vaikutta-

vat pankin valintaan. My0s asiakaspalvelijan 14lld on osalle asiakkaista merkitysta.

7.1.4 Asiakkaiden arvo-odotukset

Haastatateltavat olivat yhtd mieltd, ettd asiakkaiden odotukset pankkia kohtaan ovat
pddasiassa realistisia. Aina kuitenkin 10ytyy joukosta niitd asiakkaita, jotka eivit ole

mihinkéén tyytyviisii.

7.1.5 Asiakkaiden ei-rahalliset kustannukset

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd ei-rahallisilla kustannuksilla on erilainen merkitys eri
asiakkaille. Asiakkaille, jotka kédyvit todella harvoin konttorissa asioimassa, verkko-
palvelun toimivuus on tirkedd. Nopea ja vaivaton tavoitettavuus puhelimitse tai
verkkoviestilld on myos tirkedd. Palvelun nopeuteen ja helppouteen liittyvit lupauk-

set on pankin myds pystyttava tdyttimaan.
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7.1.6 Asiakastyytyviisyys

Haastateltavien mukaan asiakastyytyvéisyys selvidd parhaiten kysymaélla. Asiakkaal-
ta voi kysyé onko hén tyytyvéinen ja miten hintd voisi palvella paremmin. Tyytyvii-
syys nakyy myos luottamuksena. Esim. lainaa haettaessa asiakas ei vilttdmattd kysy
vertailevaa tarjousta toisesta pankista. Toisaalta taas tyytyvidinen asiakas ei pidd &én-
td itsestddn. Tyytyvéisyys voi my0s ilmetd, kun asiakas kysyy uutta palvelua. Asia-
kastyytyvéisyys voi vilittyd, kun asiakkaaseen on sdédnnollisesti yhteydessd ja teh-
dddn tarvekartoitus asiakkaan tdménhetkisestd tilanteesta. Asiakastyytyviisyys voi
ilmetd myos asiakasuskollisuutena. Yksi tapa selvittdd pankkien asiakastyytyviisyyt-
td on EPSI Rating-tyytyvéisyyskysely. EPSI Rating on kansainvilinen analyysimene-
telmé, joka mittaa liiketoimintojen ja organisaatioiden aineetonta pd&domaa. (EPSI

Rating Finlandin www-sivut 2013.)

7.2  Palvelun laatu

7.2.1 Laadukkaan palvelun muodostuminen

Haastatteluissa selvisi, ettd palvelun laadun pohjalla on asiantuntemus. Ystivéllisyys
ja asiakkaan huomioonottaminen ovat myos térkeitd asioita. Asiakas kokee saavansa
laadukasta palvelua, kun hénelle tulee sellainen tunne, ettd hdnen asiansa otetaan ki-
sittelyyn ja hoidetaan hyvin. Kun asiakkaan tarve on kartoitettu hyvin, voidaan esit-
tdd juuri hénelle sopiva kokonaisratkaisu. Palvelun laatuun vaikuttaa oleellisesti

myd0s palvelun saatavuus.

7.2.2 Laadun ylldpitdminen

Palvelun laadun yllapitimisessd on tirkedd asiantuntemuksen ylldpitdminen. Asian-
tuntemusta ylldpidetdén parhaiten tyoskentelemélld kyseisessd tydtehtdvissa, jolloin
asiat pysyvit tuoreessa muistissa. Viimeisimpien muutosten tiedostaminen omissa
palveluissa ja tuotteissa on asiantuntijuuden pohjana. Tiedonldhteind ovat mm. ulkoi-

set ja sisdiset koulutukset ja pankin oma tietojirjestelma. Myos ajankohtaisista asi-
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oista pitdd olla tietoinen seuraamalla talousuutisia ja lakimuutoksia. Haastateltavien
mielestd nykyisten asiakkaiden kokemaa laatua vahvistetaan parhaiten olemalla ak-
titvinen asiakassuhteiden hoidossa. Tdma tapahtuu kartoittamalla mairétyin véliajoin
heiddn nykytilannettaan ja mahdollisia tulevia tarpeitaan. Ei pidd mydskédédn olettaa,
ettd asiakkaasta tiedetdén jo valmiiksi kaikki tarvittava. Kun ollaan yhteydessd van-

haan asiakkaaseen sddnnoéllisesti, hian kokee saavansa hyviaa ja laadukasta palvelua.

7.2.3 Laadun seuranta

Sisdistd laadunseurantaa toteutetaan monin eri tavoin ja tétd toteutettaessa konttorin-
johtaja on tirkedssd roolissa. Lainaprosessissa kaikki asiakirjat tarkistetaan ja katso-
taan, ettd oikeat paperit on tdytetty. Kuukausivalvonnassa tarkistetaan mm. sijoitus-
puolen asiat ja kassatositteet. Reklamaatioiden kisittelyyn panostetaan ja niitd seura-

taan tarkasti. Asiakastyytyvéisyysmittaus tehddén joka vuosi.

7.2.4 Palvelun laatuun vaikuttaminen henkilokohtaisella tasolla

Asiakaspalvelun laatuun voi vaikuttaa jokapdiviiselld tekemiselld. Ensivaikutelma,
jonka asiakas saa, kun hénet otetaan vastaan, on tirked. Kun asiakaskohtaaminen 1&h-
tee positiivisesti litkkeelle, on silld suuri merkitys jatkon kannalta. Jos taas kohtaa-
minen menee jo alussa pieleen, sitd on vaikea endd korjata. Joskus asiakasneuvoja
voi tehdé tyonsa laadukkaasti, mutta asiakas ei kuitenkaan ole tyytyvéinen saamaan-
sa palveluun. Niin voi tapahtua esim. kielteisen luottopadtoksen kohdalla. Joskus
pankin on kuitenkin tehtdva padtoksid, jotka eivét silld hetkelld paranna asiakastyy-
tyvaisyyttd. Asiakassuhteen jatkuessa asiakas voi kuitenkin todeta, ettd pdétos oli oi-
kea senhetkiseen tilanteeseen. Asiakaspalvelija voi myos omalla asenteellaan vaikut-
taa paljon palvelun laatuun. Tdhédn vaikuttaa asiakaspalvelijan oma persoona ja hen-
kilon omat vahvuudet ja heikkoudet. Myds taloudellisella tilanteella on vaikutusta
asiakastyytyvdisyyteen. Taantuma vaikuttaa heikentdvésti asiakastyytyviisyyteen,

koska silloin kielteisten luottopédédtdsten médrd on suurempi kuin muina aikoina.
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7.2.5 Menestyksen kehd

Kun palvelu on hyvéi, asiakkaat ovat tyytyviisid, asiat sujuvat helpommin, jou-
heammin ja se luo edellytykset menestyksen kehille. Positiivinen suhtautuminen ja
molempien osapuolten tyytyvédisyys luo hyvit edellytykset asiakassuhteen rakenta-

miseen ja kannattavaan pankkitoimintaan.

7.3 Asiakassuhde

7.3.1 Hyvé asiakassuhde

Haastatteluissa kivi ilmi, ettd hyva asiakassuhde perustuu molemminpuoliseen tyy-
tyvéisyyteen ja luottamukseen. Hyvéssd asiakassuhteessa molemmat osapuolet koke-
vat saavansa hyotyé siitd. Pankin tavoitteena on luoda pitkdaikaisia asiakassuhteita.
Hyva palvelu ja asiantuntemus ovat myos hyvén asiakassuhteen peruspilareita. Hyva
asiakassuhde on pankin kannalta ennen kaikkea kannattava ja sithen voidaan vaikut-
taa asiakasvalinnalla. Asiakassuhteen kannattavuutta lisdévdt esim. lainan tai sijoi-
tuksen volyymi. Kannattavat asiakkaat ovat usein hyvétuloisia, joille on mahdollista

myontdd suurempia lainoja ja he voivat tehdd suurempia sijoituksia.

7.3.2 Hyvén asiakassuhteen luominen

Hyvé asiakassuhde asiakkaaseen luodaan ndyttdimalld omat vahvuudet: asiantunte-
muksen, pankin vahvuudet, henkilokohtaiset asiakaspalvelutaidot, aktiivisuuden, ys-
tavallisyyden, kiinnostuksen asiakkaaseen ja hédnen tarpeisiinsa. Ndma luovat edelly-

tykset luottamukseen. Hyvé asiakassuhde syntyy yleensa vasta vuosien paista.

7.3.3 Asiakassuhteen ylldpitdminen

Asiakassuhdetta ylldpidetddn aktiivisuudella eli ollaan yhteydessé asiakkaaseen maa-
rityin véliajoin ja osoitetaan, ettd hinestd ollaan kiinnostuneita. Ndin muistutetaan,

ettd pankissa ollaan asiakkaita varten, kun ajankohtainen asia tulee. Kun asiakas ta-



35

vataan, hdnen odotuksensa pyritddn tdyttimddn ja toivottavasti myds ylittimé&én.
Asiakastapaamisessa olisi myds syytd tehdd muistiinpanoja hidnen nykyisestd eld-
méntilanteesta. Ndméd muistiinpanot ovat apuna, kun pyritddn antamaan mahdolli-
simman henkil6kohtaista palvelua. Kun asiakkaan eliméstd tiedetddn yksityiskohtia,
hén tuntee olonsa tdrkedksi ja hénestd ollaan kiinnostuneita. Jokaisessa asiakaskon-
taktissa on hyva kédydi lapi asiakkaan palvelut ja tarkistaa, olisiko jotain palveluja,
jotka olisivat asiakkaan tarpeisiin vield parempia kuin nykyiset. Sijoitusasiakkaan
kanssa tarkistetaan, miten sijoitukset ovat kehittyneet ja keskustellaan pitéisikd nithin
tehdd jotain muutoksia. My0s asiakkaan mahdollisesti muuttunut tilanne otetaan
huomioon sijoitusratkaisuja tehtdessid. Tapaamisessa voidaan tehdé asiakkaalle sijoi-
tus, joka tuottaa paremmin nykyisessd markkinatilanteessa kuin aikaisempi sijoitus.

Yhteydenpito asiakkaaseen on tirkedd myds sen takia, ettd kilpailijat voivat olla ak-
titvisesti yhteydessd asiakkaaseen ja saavat ndin asiakkaan oman pankin ndyttiméin
passiiviselta. Hyvistd asiakkaista, jotka hoitavat raha-asiansa mallikkaasti, kannattaa

pitda kiinni.

7.3.4 Luottamuksen syntyminen asiakassuhteeseen

Luottamuksellisen asiakassuhteen syntymiselle ei ole oikotietd. Se tulee ajan myota,
kun asiakasta palvellaan hyvin ja hinen ongelmansa osataan ratkaista. Kilpailukykyi-
selld hinnoittelulla on myds merkitystd luottamuksen syntymiselle. Hyvilld asiakas-
palvelutaidoilla luodaan myds luottamusta asiakkaaseen. Luottamus nékyy myds te-
koina. Kun asiakkaan kanssa sovitaan asioista, niin toimitaan myds sovitun mukai-

sesti.

7.3.5 Asiakasuskollisuuden luominen ja ylldpitiminen

Asiakasuskollisuutta ylldpidetddn palvelemalla asiakasta aina uudelleen hyvin. Re-
hellinen ja realistinen viestintd asiakkaaseen pdin ylldpitdvit asiakasuskollisuutta.
My®és tutulla asiakaspalvelijalla on osuutensa asiakasuskollisuuden vahvistumiseen.
Kun pankkipalvelu henkil6ityy, silld on positiiviset ja negatiiviset puolensa. Positii-
visena puolena on asiakasuskollisuuden vahvistuminen, mutta negatiivisena asiana

henkil6kunnassa tapahtuvat muutokset. Jos yhteyshenkilé pankissa vaihtuu, on pys-
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tyttdva luomaan samantyyppinen suhde asiakkaaseen, jotta luottamus pankkiin séilyy
edelleen henkilostovaihdoksesta huolimatta. Asiakas on pystyttdvd sitouttamaan
myds pankkiin ja pankin synnyttdmii positiivista mielikuvaa on pyrittdva vahvista-

maan. My0s pankin vakavaraisuus ja tuloskehitys vaikuttavat asiakasuskollisuuteen.

7.4  Asiakaskannattavuus

7.4.1 Asiakaskannattavuuteen vaikuttavat asiat

Asiakaskannattavuuteen pystytddn vaikuttamaan oikealla hinnoittelulla. Palvelut on
hinnoiteltava niin, ettd pankin toiminta on kannattavaa. Yksityisasiakkaan kannatta-
vuutta parantavat hyvit palkkatulot, koska se mahdollistaa suuremmat lainaméérét ja
sijoitukset. Suuremman lainan kannattavuutta lisdd myds se tosiseikka, ettd sen pape-
ritdihin kuluva aika on yhtd suuri kuin pienemmain, mutta tuotto on suurempi. Asia-
kaskannattavuutta arvioitaessa otetaan huomioon sekd asiakkaan nykytilanne, ettid
tulevaisuus. Vaikka asiakas ei silld hetkelld olisi kovinkaan kannattava, voidaan asi-
akkaassa ndhdi tulevaisuudessa kannattavuutta lisddvid tekijoitd. Tekijd voi olla
vaikkapa opiskelu arvostettuun ammattiin. Asiakaskannattavuutta méiéritettdessd ote-
taan huomioon myos asiakkaaseen liittyvét riskit, jotta luottotappiot voitaisiin mini-
moida. Asiakaskannattavuuteen liittyy myds asiakkaan tapa, jolla hdn pankkiasiansa
hoitaa. Asiakas, joka hoitaa yleensd asiansa itse verkkopalvelussa, on kannattavampi
kuin asiakas, joka hoitaa pdivittdiset pankkiasiansa konttorissa. Asiakaskannattavuu-
teen vaikuttaa oleellisesti my0s se, kuinka paljon palveluita asiakkaalla on, kuinka
laajasti hin niitd kayttia ja kuinka paljon asiakkaan asioiden hoitaminen vie yksittii-
sen tyontekijidn aikaa. Asiakaskannattavuuteen negatiivisesti vaikuttavat pienet tulot

ja valinpitdimittomyys raha-asioiden suhteen.

7.4.2 Asiakaskannattavuuteen vaikuttavien asioiden priorisointi

Palkkiotuotot ovat pankille parempia, koska ne eivit sido pddomaa. Lainatuotot ovat
aina riskialttiimpia, koska lainaansa huonosti hoitava asiakas aiheuttaa pankille suu-

remmat pddomakustannukset. Asiakaskannattavuuteen vaikuttavien asioiden kérki-



37

padssd on asiakkaan tulot ja kuinka paljon hén vie tyontekijoiden aikaa. Asiakasus-

kollisuus on my®ds tarkeimpid asiakaskannattavuuteen vaikuttavia tekijoité.

7.4.3 Vallitsevan taloudellisen tilanteen vaikutukset asiakaskannattavuuteen

Tassd taloudellisessa tilanteessa riskit ovat suuremmat, joten riskienhallinta on entis-
td tirkedmmassd osassa. Tdma vaikuttaa esimerkiksi myonnettdvin rahoituksen pro-
sentuaaliseen suuruuteen kohteen kauppahinnasta ja rahoitettavien kohteiden huolel-
liseen valitsemiseen. My0s asiakasvalinta on tarkentunut ja suosii vahériskisid, hyvin
taloutensa hoitavia asiakkaita, joilla on vakuudet kunnossa. Myo6s tyOnantajia katso-
taan tarkemmin luottoa myonnettdessd, koska télld hetkelld on meneilldén paljon yt-
neuvotteluita ja tyontekijoitd irtisanotaan. Taloudellinen tilanne suosii nyt nimen-

omaan palkkiotuottoja ja lainatuotot ndhdaéin riskialttiimpina.

7.4.4 Asiakassuhteen kannattavuuden tulevan kehityksen arviointi

Asiakkaalle myytivit palvelut tulee olla sellaisia, joita hin todella tarvitsee. Tdmén
lisdksi palveluiden on oltava pankille myds kannattavia. Asiakkaiden halukkuus
oman varallisuuden kasvattamiseen on my0s kannattavuutta lisddva tekija, koska
ndma asiakkaat hoitavat raha-asiansa hyvin ja heille voidaan tarjota sdésto- ja sijoi-
tuspalveluita. Sddstdmisen kautta karttuva varallisuus lisdd my0s asiakastyytyvii-

syytta.

7.4.5 Kannattavien asiakassegmenttien tunnistaminen

Kannattavat asiakassegmentit eivit ole sidottuja tiettythin ammattiryhmiin vaan ylei-
sesti ottaen hyvituloisissa asiakkaissa ndhdddn enemmén potentiaalia suurempien
lainojen ja sijoitusten kautta. Kannattavat asiakkaat hoitavat asiansa verkkopankissa
ja kayttavit aktiivisesti palveluita. Koska asiakassuhteista pyritddn luomaan pitkaai-
kaisia, timéd rajaa kannattavista asiakkaista pois tilapdisesti Suomessa asuvat henki-

16t.



38

7.4.6 Yksittaisen asiakkaan kannattavuuden seuranta

Yksittdisen asiakkaan kannattavuutta seurataan esimerkiksi asiakaskohtaamisissa.
Kannattavuutta ei pida ajatella yksittdisen palvelun myynnistd saatuna tuottona vaan
on syytd kiinnittdd huomiota kokonaisratkaisuun ja miten kannattavuus tulee kehit-
tyméén jatkossa. Pankin on pyrittdva tekeméén sellaisia ratkaisuja, jotka ovat asiak-
kaan kannalta hyvid pitkdlld aikavililld ja tuottavat pankille. Asiakkaasta saatavia
tuottoja voidaan seurata palvelukohtaisesti ja asiakaskannattavuutta voidaan parantaa
tarjoamalla palveluja, jotka sopivat asiakkaalle paremmin ja tuottavat pankille

enemman.

7.4.7 Uusasiakashankinnan toteuttaminen segmentoinnin pohjalta

Uusasiakashankinnassa kéytetdén apuna verotietoja, joissa kiinnitetddn huomiota hy-
vétuloisiin veronmaksajiin. Markkinointi voidaan kohdistaa tietylle ammattiryhmaélle
tai asuinalueen perusteella. Sosiaaliset verkostot ovat myos tirkeitd uusasiakashan-
kinnassa. Nykyisid hyvid asiakkaita kannustetaan myos suosittelemaan pankkia ldhi-
piirilleen tai heiltéd tiedustellaan mahdollisia kontakteja, joihin voitaisiin olla suoraan
yhteydessa. Tietyille asiakasryhmille, kuten sijoittajat, voidaan jirjestdd myds tee-

mailtoja.

8 JOHTOPAATOKSET

Hyvissé asiakassuhteessa molemmat osapuolet ovat tyytyviisid ja kokevat saavansa
hydtya siitd. Asiakkaan asiakassuhteessa kokemaan tyytyviisyyteen vaikuttavat teki-
jét ovat yksilollisid ja ndma arvoa muodostavat tekijdt ohjaavat asiakasta finanssipal-
velun valinnassa. Pankin asiakassuhteessa kokemaan tyytyvidisyyteen vaikuttaa olen-
naisesti asiakaskannattavuus ja timé ohjaa pankin toimintaa asiakassuhteen jokaises-

sa vaiheessa.
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Asiakkaat muodostavat mielipiteensd pankista ja sen tarjoamista palveluista yksilol-
listen tarpeiden mukaisesti. Haastatteluissa kuitenkin nousi esille muutama asia, joil-
la on erittdin suuri vaikutus asiakastyytyvéisyyteen. Kun asiakas asioi pankissa, ottaa
yhteyttd puhelimitse tai verkkopalvelun kautta, hdnelld on yleensd ongelma, johon
hin haluaa ratkaisun. Tdlloin asiakas odottaa asiantuntevan henkilokunnan palvelua
ja hédn arvostaa erityisesti henkilokohtaista asiakasneuvojaa. Asiakkaan on helppo
asioida tutun asiakasneuvojan kanssa, koska luottamus on syntynyt ja asiakassuhde
syventynyt. Oma asiakasneuvoja vahvistaa my0s asiakasuskollisuutta. Asiakaspalve-
lutaidoilla on suuri merkitys hyvén asiakassuhteen luomisessa. Hyvén asiakaspalve-
lijan pitdd osoittaa oma asiantuntemuksensa, kertoa edustamansa yrityksen vahvuuk-
sista, olla aktiivinen, ystavillinen seké olla aidosti kiinnostunut asiakkaasta ja hdanen
tarpeistaan. Toiseksi palvelun saatavuus on tirkedssd osassa. Asiakkaan pitdd saada
palvelua nopeasti toivomallaan asiointitavalla. Jos asiakas haluaa asioida konttorissa,
hin arvostaa lyhyitd jonoja. Kun asiakas haluaa olla yhteydessd puhelimitse, puhe-
luihin tulee vastata nopeasti. Jos asiakas haluaa lihestyd verkkoviestilld, viesteihin
tulee vastata kohtuullisen ajan sisdlld. Myd6s verkkopalvelussa asioinnin tulee olla
vaivatonta ja tuen helposti saatavilla. Hinnan merkitys asiakkaalle on yleensd suu-
rimmillaan pankin valintavaiheessa, mutta vihenee ajan myo6td asiakassuhteen syven-
tyessd. Pankki pystyy itse monin eri tavoin vaikuttamaan asiakaskannattavuuteen.
Pankin asiakasvalinnassa madritelld4n jokaisen asiakkuuden arvo. Asiakasvalinnassa
on pankkien vélilld suuriakin eroja. Asiakaskannattavuuteen eniten vaikuttava tekiji
on asiakkaan tulot. Asiakkaissa, joiden tulot ovat hyvét, nihdddn enemmain potenti-
aalia. Potentiaali konkretisoituu yleensd suurempina lainoina tai sijoituksina. Lisdksi
on tirkedd, ettd asiakkaan tulot ovat suuremmat kuin menot. Ndin rahaa ji4 myds
sddstoon ja sijoituksiin. Ylipddtddn asiakkaan selked halu kartuttaa varallisuuttaan
ndhdién erittdin positiivisena asiana. Pankin kannalta kannattavimmat asiakkaat ovat
keskittdneet kaikki palvelunsa yhteen pankkiin ja kayttiviat myos niitd aktiivisesti.
Uutta asiakassuhdetta solmittaessa pyritddn kartoittamaan asiakkaan tarpeet mahdol-
lisimman hyvin ja kartoituksen pohjalta tarjotaan asiakkaalle hdnen kdytt6onsé par-
haiten sopivat palvelut. Pankin etu on, ettd parhaat palvelut ovat myos kannattavim-
pia. Asiakassuhteesta on my0s hyvin tdrkedd pitdd huolta, ja tdma pitdd sisdlldédn
esim. asiakaskontaktit maarityin vdliajoin. Ndissd tapaamisissa paivitetddn asiakkaan
taméinhetkinen eldmaéntilanne sekd nykyisten pankkipalveluiden ja sijoitusten toimi-

vuus. Tietojen pohjalta asiakkaalle tehdddn tarvittavat muutokset.
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Asiakkaiden asiointitapa vaikuttaa myos olennaisesti kannattavuuteen. Asiakkaiden
omatoiminen asiointi verkkopankissa parantaa asiakaskannattavuutta ja kuormittaa
my6s mahdollisimman vdhédn konttorin henkilokuntaa. Pankki pyrkii rakentamaan
pitkdaikaisia, molempia osapuolia tyydyttdvid asiakassuhteita. Tdssd onnistutaan,
kun pyritddn tdyttdmadn tai ylittiméédn asiakkaan asettamat odotukset asiakassuhteen
jokaisessa vaiheessa. Tdma tapahtuu antamalla asiantuntevaa ja ystavillistd asiakas-
palvelua, kuuntelemalla asiakkaan toiveita ja pitdimalld yhteyttd asiakkaaseen sddn-
nollisin viliajoin, jotta asiakas tuntee itsensd tirkedksi. Asiakkaan tunteminen puo-

lestaan auttaa pitdmddn asiakkaan palvelut ajantasalla jokaisessa eliméntilanteessa.
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LIITE 1

HAASTATTELURUNKO

Taustatiedot

Mika on tyotehtavisi tilla hetkella?

Miten pitkdén olet tyoskennellyt pankkialalla?

Arvon muodostuminen

Misti asioista mielestési asiakkaiden kokema palvelun arvo muodostuu?

(Hinta, positiiviset asiat/hyodyt, hinta-laatusuhde, palvelun antama hyoty suhteessa
omaan panostukseen)

Osaatko nimetd finanssipalveluissa jotain tiettyd osa-aluetta, jota asiakkaat pitdvit
arvon kannalta erityisen tarkednd?

Onko tdméd mielestdsi tarkein osa-alue vai pitdisiko asiakkaan kiinnittdd huomionsa
johonkin tarkedmpain?

Ovat asiakkaan arvo-odotukset yleensi realistisia?

Puhuttaessa asiakkaan kustannuksista, mikd ei-rahallinen kustannus tulee paallim-
maisend mieleesi? (Tiedon hankkiminen, vaihtoehtojen vertailu, itsepalvelu esim.
netissd, asiointi konttorissa, epdmukavat ajatukset kuten jonottaminen, valinnassa
koettu epavarmuus/riski, palautteen antaminen, palveluvirheet)

Miten asiakkaittenne tyytyvéisyys ilmenee?

Palvelun laatu

Miten muodostuu laadukas palvelu?

Miten laatua ylldpidetddn?

Miten laatua seurataan?

Miten henkil6kohtaisesti voit vaikuttaa palvelun laatuun?

Mitd ajatuksia késite menestyksen keha herdttad?

(Asiakkaiden tyytyviisyys heijastuu henkilokuntaan ja vahvistaa myonteistd palvelu-

asennetta)



Asiakassuhde

Millainen on hyvai asiakassuhde?
Miten hyva asiakassuhde luodaan?
Miten asiakassuhdetta ylldpidetdan?
Miten luottamus asiakkaaseen syntyy?

Mitka asiat pankissa luovat ja ylldpitdvit asiakasuskollisuutta?

Asiakaskannattavuus

Mitki asiat vaikuttavat asiakaskannattavuuteen eli miten asiakkuuden arvo maééritel-
1a4dn?

Voidaanko néiti asioita priorisoida ja jos voidaan mitké asiat ovat karkipadssa?

Onko jokin kannattavuuteen vaikuttava asia tullut tirkeimmaksi tdssé taloudellisessa
tilanteessa?

Miten pystytdédn arvioimaan asiakassuhteen kannattavuuden tulevaa kehitystd?

Miten kannattavat asiakassegmentit tunnistetaan?

Miten yksittdisen asiakkaan kannattavuutta seurataan?

Miten uusasiakashankinta tapahtuu segmentoinnin pohjalta?






