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Taman opinndytetydn tavoitteena oli tutkia pankkiasiakkaiden suhtautumista
rahanpesulain vaatimuksiin asiakaskohtaamisien yhteydessa. Tutkimuksessa kes-
kityttiin kysymykseen, kuinka yhdistdaa hyva asiakaskokemus ja rahanpesulain
vaatimukset.

Opinndytetyon teoriaosuudessa kasitelldaan rahalaitoksien toimintaan sisaltyvia
toimenpiteitd, jotka ovat asetettu jarjestaytynytta rikollisuutta ja terrorismia vas-
taan. Nama rahanpesulain vaatimukset koskevat pankissa asioivia kaikenikaisia
henkiloita ja lain mukaan pankin tulee tietaa, keita heidan asiakkaansa ja asiak-
kaiden edustajat ovat. Pankki huolehtii asiakkaan tunnistamisen seka tuntemisen
lahes jokaisessa asiakaskohtaamisessa esittden asiakkaan tuntemiseen liittyvia
kysymyksia. Tavoitteena oli tutkia, mitd mieltd asiakkaat ovat ja minkalaisia tun-
temuksia asiakkailla on ollut naista kohtaamisista ja kuinka paljon heilla on ennal-
ta tietamysta pankille asetetuista rahanpesulakiin liittyvista velvoitteista. Lisaksi
tutkittiin ovatko asiakkaat tyytyvaisia asiakaskokemukseen.

Tutkimuskysymyksissa pyrittiin selvittamaan asiakkaiden nakemysten ja mielipi-
teiden avulla siitd, kuinka luoda hyva asiakaskokemus noudattaen samanaikaises-
ti rahanpesulainvaatimuksia asiakaskohtaamisissa.

Kvantitatiivisen tutkimuksen empiirinen osuus koostuu laaditusta tutkimuslo-
makkeen analysoinnista. Tuloksien vastauksien perusteilla analysoitiin asiakasko-
kemuksia ja sitd, mitkad tekijat loivat onnistuneita asiakaskohtaamisia rahanpe-
sulain velvoitteista riippumatta.
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The aim of this thesis was to investigate the attitudes of bank customers to the
requirements of the Money Laundering Act in connection with customer encoun-
ters. The research focused on the question of how to combine a good customer
experience with the requirements of the Money Laundering Act.

The theoretical part of the thesis examines with the measures included in bank-
ing, which are set against organized crime and terrorism. These requirements of
the Money Laundering Act apply to persons of all ages doing business with the
bank as according to the law, the bank must know who their customers and cus-
tomer representatives are. The bank takes care of identifying and getting to
know the customer in almost every customer encounter, asking questions relat-
ed to getting to know the customer. The goal was to investigate what the cus-
tomers thought and felt about these encounters and how much they had prior
knowledge of the obligations imposed on the bank related to the Money Laun-
dering Act. In addition, whether customers satisfied with the customer experi-
ence.

The research questions sought to find out with the help of customers' views and
opinions how to create a good customer experience while at the same time
complying with anti-money laundering requirements in customer encounters.

The empirical part of the quantitative research consists of an analysis of the pre-
pared research form. Based on the results of the answers, customer experiences
were analyzed, and what factors created successful customer encounters regard-
less of the obligations of the Money Laundering Act were studied.

Keywords good customer experience, the requirements of the Mon-
ey Laundering Act, organized crime, +banking, the customer’s point of view
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1 JOHDANTO

Kiristyneen rahanpesulain vaatimusten noudattaminen on todettu hyvan asia-
kaskokemuksen haasteeksi. Asiakaskokemuksella on suuresti vaikutusta pank-
kien liiketoimintaan, minka takia tdman takia aihe on merkityksellinen. Parem-
man asiakaskokemuksen ja tuloksellisuuden luominen on onnistumista molem-
min puolin, joka puolestaan tulee myo6s luoda yrityksen tyontekijan seka taman
asiakkaan valilla. Yhteistyo on kaikkien vastuulla. (Fischer 2014, 9). Yhteistyo si-
saltaa kuitenkin haasteita ja niita syntyy, kun rahalaitos harjoittaa rahanpesulain
vaatimusten asettamia velvoitteitaan paivittdisessa toiminnassaan, kuten asia-
kaskohtaamisissa. Rahalaitosten velvoitteisiin kuuluu tunnistaa ja tuntea asiakas
estddkseen mahdollista rahanpesua. Haasteena koetut tilanteet ovat lisdanty-
neet seka kyseenalaistaneet asiakastyytyvaisyytta, mika kasvattaa huolta tulevai-
suuden kannalta. Aiheen koetaan olevan ajankohtainen, niin kauan kuin asiakas-
palvelullakin on painoarvoa. (Toivanen 2021) kertoo blogissaan huolestaan Kkiris-
tyneen rahanpesulain myo6td, joka on puhuttanut etenkin alalla tyoskentelevia
ihmisia. Kirjoittaja on onnekseen keksinyt nakékulmia toiminnan helpottamiseen.
Haasteen ratkaisemisen tarkoituksena syntya tyytyvadinen ja tunnistettu loppu-

asiakas.

1.1 Tutkimuksen tausta ja tavoitteet

Tausta-ajatukset, tavoitteet, aineistotyypit seka analyysitavat ovat osa tutkimus-
prosessia. Tavoitteiden tarkoitus on edistda tutkimusta laaditussa tutkimussuun-

nitelmassa ja saavuttaa se.

Tutkimuksen aihe, kuinka yhdistdaa hyva asiakaskokemus ja rahanpesulain vaati-
mukset on saanut alkunsa opinnadytetyon tekijan omasta tyokokemuksesta pan-
kissa ja siitd muodostuneista haasteista, jotka ilmenivat ajan myo6ta erilaisissa
asiakaskohtaamistilanteissa. Tavoitteena on tutkia keinoja, joilla toteutetaan tut-
kimusongelma eli tutkimuskysymys, sekd samanaikaisesti selvittda olennaiset

johtuvat ongelmakohdat. Lisaksi aihetta tutkimalla pyrittiin saamaan uusia nako-



kulmia ja toteuttamistapoja seka ottaa vastaan kehitysideoita kaikenikaisilta
pankkiasiakkailta. Edelld mainitut tavoitteet ovat osallisina tutkimuksen lopputu-

lokseen.

1.2 Tutkimuskysymykset

Kuvaillessa tai selittdessa jonkinlaista ilmiota on yleensa kyse kuvailevasta ana-
lyysistd, jolloin vastataan miksi-kysymyksiin. Kun kyseessa on tutkimusongelma,
jossa selitetdan ja ihmetellddan ihmisten suhtautumista asiakaskokemukseen ja,
jossa rahanpesulaki on lasna, voidaan kehittaa siita tutkimuskysymys. Kun tutki-
muskysymys pyrkii vastaamaan kysymykseen, miksi, talléin kyseessa on analyysi.

(Tampereen yliopisto 2021.)

Paatutkimuskysymyksen lisaksi kysymyksia muodostuu useita. Tyypilliset ongel-
mat opinndytetydn teossa on tutkittu johtuvan asiakkaan suhtautumisesta asia-
kaskokemukseen ja pankin toimintatapaan, josta on herannytkin kysymys: Miten
yritys onnistuu saamaan rahanpesulain vaatimat tuntemistiedot vaivaamatta tai

rasittamatta loppuasiakasta, kuten Paavo Toivanen selittda (2021) blogissaan.

Taman opinndytetyon tutkimusongelmasta on laadittu seuraavat tutkimuskysy-

mykset:

1. Mika oli syy pankissa asiointiin, jossa henkilokohtaisia kysymyksia esitet-
tiin?
2. Miten ja mitka pankin toimenpiteet vaikuttivat asiakaskokemukseen?

3. Kuinka pankkiasiakkaat suhtautuvat pankissa esitettyihin velvoitteisiin?



2 ASIAKASKOKEMUS

Asiakaskokemus syntyy hetkelld, kun asiakas ja yritys kohtaavat tai ovat kohdan-
neet. Kokemuksen onnistumisen maarittelee kokenut henkild itse, mutta tekijat,
jotka kokemukseen vaikuttavat psykologisesti ovat koetut tunteet ja mielikuvat

tilanteesta, jotka muodostavat lopulta nakemyksen. (Oller 2022.)

Asiakaskokemuksen tarkein perusta ja kehittaminen alkavat asiakasymmarryk-
sestd, jotta voidaan saavuttaa onnistunut asiakaskokemus. Asiakaskokemus on
tunnetta, joka muodostuu varhaisvaiheessa. lhmiset harvoin unohtavat koke-

mansa tunteet, mutta unohtavat teot ja sanat helpommin. (Routa 2022.)

Oman asiakaskokemuksensa arvioimisessa tulisi huomioida tehokkuus, helppous
ja tunne. Naista elementeistda tunne on merkityksellisin, silla tutkimusten mu-
kaan asiakaskokemuksesta kaksi kolmasosaa on tunnetta, ja vahvimmat tunteet
syntyvat ihmisten valisissa kohtaamisissa. Tunne on merkityksen lisdksi haasteel-
lisin muodostaa, silla se on jokaisella yksil6lla ainutlaatuinen ja tilanneriippuvai-
nen. Tunne luokitellaan lopputulokseksi, silla tunne ilmaisee asiakkaalle jaaneen

mielipiteen koko asiakaskokemuksesta. (Korkiakoski 2019, 51.)

Psykologisen turvallisuuden on Ollerin (2022) blogin mukaan saavuttanut se hen-
kilo, joka tyossaan kokee kaiken pelkdamatta. Se on tila, jossa tuntee yhteenkuu-
luvuutta seka turvallisuutta pelkdamatta tulevansa rangaistuksi. Psykologinen
turvallisuus jokaisen tyopaikan tulisikin selvittda, jotta yritys onnistuu saavutta-

maan mita positiivisempia elamyksia eli kokemuksia asiakkailleen.

Tyo6elamassa riskina asiakaskokemuksen maarittamisessa on, etta johdon jasenet
myo6s madrittelevat sen itse kukin omalla tavallaan, joka lisda haasteita asiakas-
kokemuksen kehittdmiseen. Ollerin kirjan mukaan sen on tulkittu tarkoittavan
muun muassa digitalisoinnin kehittdmistd, markkinoinnin muutosta tai palvelu-

muotoilua. Tama todistaa, ettd yhteiseen ndakemykseen on panostettava ja sita
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on jatkuvasti rakennettava, jotta saavutetaan asiakaskokemuksesta parempi.

(Korkiakoski 2019, 19.)

Kokonaisvaltainen hyvinvointi tydyhteisdssa syntyy yksildiden hyvinvoinnista, ja
tutkimuksien mukaan se on tarkea meille kaikille. Kokonaisvaltaista hyvinvointia
voidaan tarkastella henkildarvioinneilla. (Oller 2022). Tunne-eldmyksen kohen-
tamista voi parantaa muun muassa keskittymalla tyontekijoiden hyvinvointiin ja
tunneadlyn kehittamiseen, jolloin se edesauttaa kokonaisvaltaista hyvinvointia.
Hyvinvointitutkimuksen mukaan on todettu, ettd miellyttavat tunteet lisdavat
ihmisella otsalohkon toimintaa, joka ohjaa toimimaan oikein ja rakentavimmin.
Hyva hyvinvointitaso lisaa sosiaalista tyytyvdisyyden tunnetta ja positiivisia suh-
teita toisiin. Tunnedlyn kehittamisen lisdksi tulisi yha enemman kouluttaa henki-
I6kuntaa asiakaslahtdisen palvelun jatkuvaan kehittamiseen ja reagoimaan mah-

dollisiin ongelmiin. (Oller 2022.)

Tunteet ja teknologia nahdaan usein potentiaalisiksi keinoiksi yhdistaa, kun yri-
tykset pyrkivat kehitysideoimaan. Tehokkuudesta puhutaan usein pankissa tapa-
na, joka nahdaan yleensa keinona helpottaa asiakaskokemusta teknologian ke-
hittdamisen kautta, vaikkakin tutkimusten mukaan tekoéalyn on ldhes mahdotonta
yltaa perinteisen asiakaspalvelun tasolle, jossa teknologia onnistuisi emotionaali-
sesti reagoimaan kuten oikeat ihmiset. Asiakaspalvelua on onnistuttu digitali-
sotumaan niin paljon, ettd sen hyotyd on ruvettu kyseenalaistamaan eli, onko
tehokkuus sittenkdan viemassa asiakaskokemusta oikeaan suuntaan, jos se ei
yltd asiakkaiden odottamalle tasolle? (Korkiakoski 2019, 53). Tama teknologian
kehitykseen panostaminen on koitunutkin nykypaivan haasteeksi yrityksille, ja
tasta syysta useimmat yritykset, kuten muun muassa pankit, ovat luoneet Chat-
keskustelupalvelun lisatakseen tunnearvoa asiakkaille ilman liiallista robotiikkaa.
Tamanlainen keksintd helpomman asioinnin ohelle lisda asiakkaan tunnetta, siita
ettd tdma on tullut paremmin huomioiduksi, ja asiakas on silloin todenndkoisesti

tyytyvaisempi saamaansa palveluun. (Korkiakoski 2019, 51.)
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Tunnealykailla ihmisilla on myos kykya ajatella ja toimia rakentavasti yhteisien
paamaarien hyvaksi, silla heillda on taito kehittda, inspiroida ja vaikuttaa muihin
tyoyhteisdssa oleviin. Tutkimusten mukaan tunnealykkaat ihmiset menestyvat
paremmin, silld he omaksuvat erilaisia hyddyllisia taitoja ihmissuhteisiin liittyen.

(Oller 2022.)

2.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Ylivoimaisen asiakaskokemuksen rakentaminen perustuu vahvasti yrityksen asia-
kasymmartamiseen ja oleellista siind on ymmartaa, mita asioita yrityksen kohde-
ryhmat arvostavat. Yksi vahvimmista ja rakentavista tekijoista asiakaskokemuk-
sen muodostumisessa on muutosprosessi ja sen kayttoon ottaminen aktiivisesti.
Muutosprosessi on soveltunut erityisesti pankkialalle ja on luonut tyytyvaisia
loppuasiakkaita. Monikanavaisuuteen siirtyminen lisda asiakaskeskeisyytta seka
jatkuvaa yhteytta asiakkaaseen. Digitalisoinnin avulla voidaan lisata tiedottamista
asiakkaalle eri kanavien kautta, joka lisdd samalla laajempaa brandinakyvyytta
yritykselle. Monikanavaisuus tarjoaa mahdollisuuksia, joista asiakas saa itse vali-
ta. Yrityksen palvelun toimintatapa, palvelun tuotos seka arvo, jonka asiakas saa
palvelun kautta muodostavat asiakaskokemuksen. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 1

luku.)

2.2 Asiakaskokemuksen vaikutus tuotokseen

Asiakaskokemuksessa on tavallista, ettd asiakas luo tietynlaisen arvon saamas-
taan palvelusta, joten voidaan sanoa, ettd asiakaskokemuksella on arvoa eli vai-
kutusta tulevaan. Asiakaskokemus arvostellaan sen laadun suhteen, joten asia-
kaskokemuksen laadun parantaminen vaikuttaa positiivisesti asiakaskokemuksen
arvoon. Tasta syystad on tarkeaa pyrkia tehostamaan asiakaskokemusta seka huo-

lehtia, ettd se sailyttdaa arvonsa erityisesti, kun se on laadultaan hyvaa. Asiakas-



padaoman kehittamisen mittareita ovat muun muassa asiakaspoistuma, asiakkuu-
den laajentuminen seka asiakkaan elinkaaren arvo. Mittarit ovat keino saada sel-
ville yksittaisen asiakkaan arvon kehitys, ja sitd kautta sen vaikutus yrityksen lii-
ketoimintaan. Mittaamisella yritys voi kerata tietoa asiakkaiden kokemuksista ja

suorittamastaan liiketoiminnasta. (Korkiakoski 2019, 73.)

Palveluntarjoajaa pidetdadan suurimmassa roolissa asiakaskokemusprosessin on-
nistumisessa, vaikka kuluttajat harvemmin ymmartavat, etta kuluttaja voi myos
itse pilata oman asiakaskokemuksensa esimerkiksi kieltdaytymalla tai olla kerto-
matta lakiin perustuvia tarvittavia henkilotietoja. Taman kaltaiset tilanteet eivat
salli palveluntarjoajan myontaa palveluita tallaiselle kuluttajalle. Etenkin niinkin
yleista asiaa, kuten lainaa hakiessa vaaditaan lakisaateisiin asiakkaan tuntemisen

tietoja esimerkiksi tuloista ja tyosuhteista. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 108.)

Loytanan ja Kortesuon (2011, 48) mukaan palvelusta saatu kokemus voi tuntua
asiakkaalle paljon syvallisemmalta tarkoitukselta, kuten esimerkiksi oman mina-
kuvan tukemiselta. Huono palvelu voidaan kokea jopa identiteetin loukkaamise-
na, joka tieteen mukaan voi aiheuttaa ihmisessa tietyn asteen pettymisen tun-
netta. Asiakaskokemuksen tulkitseminen ei ole kovin yksinkertaista, ja siksi aina
eivat edes johdossa olevat tiedosta sitd, millaisia eri vaikutuksia huonosta palve-

lusta voi seurata. (Loytana & Kortesuo 2011, 48.)

Huonosta asiakaskokemuksesta taas voi seurata organisaatiolle negatiivisia seu-
rauksia, kuten ylimaaradisia kustannuksia ja tuottojen vahenemistda. Ongelmien
korjaamisessa yrityksen resurssit ja aika karsivat. Korjaamattomassa tapauksessa

asiakas voidaan jopa menettaa kilpailijalle. (Filenius 2015, 24.)

Tutkitusti, vahva ja positiivinen asiakaskokemus pitaa sisalldan yllattymista ja
elamystd. Mita vahvemmat yllattymisen ja elamyksen tunteet, sita vahvempi po-
sitiivinen asiakaskokemus on. (Loytana & Kortesuo 2011, 49). Naiden lisdksi hy-
van asiakaskokemuksen tarkoituksena on jaada mieleen ja saada asiakas halua-

maan lisda. lhmiset on luotu niin, ettd tahdomme palata mielihyvaan, ja kun
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asiakaskokemus ilahduttaa asiakasta, palaa han todennakoéisimmin takaisin. Mie-
leenpainuvat kokemukset tuottavat lisdarvoa, jos yritys haluaa ylittda asiakkaan
odotukset kannattaa yrityksen panostaa muistijaljen luomisessa. (Loytana & Kor-

tesuo 2011, 49.)

Sattumanvaraista vai intohimoista?

“Suosittelua
tuottava

" Erilaistava
kokemus

‘ Tazalaatuinen
* Satunnainen kokemus
kokemus :

Kuvio 1. Asiakaskokemuksen kehittamisen esimerkkeja (Korkiakoski & Gerdt
2016, 1 luku.)

Kuviossa 1. olevat esimerkit ovat luotu asiakaskokemuksen kehittamista varten,
joita kannustetaan ottamaan avuksi kehittdmisen suunnitteluvaiheessa. Nama
esimerkit luokittelevat asiakaskokemuksen laadun ja arvon. Suunnitteluvaiheessa
asiakaskokemuksen parantaminen on yrityksen tarkeimpia tehtavia ja sita tulisi

jatkuvasti yllapitaa. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 1 luku.)

Asiakkaiden palautteet ovat erinomaisia kehittymisen lahteita yritykselle. Raken-
tavat palautteet antavat yritykselle aiheita ja syita kehittya kohti parempaa ja
niiden uskotaan lisddvan energiaa seka oppimista koko yhteisolle. (Joki, 2018,

26.)
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Kehittadkseen liiketoiminnan tuotosta yrityksen tulee aidosti kehittda yrityksensa
asiakasuskollisuuttaa ja siihen yritys voi saada apua kosketuspisteiden kautta.
Loytana ja Kortesuo (2011, 58) ovat kuvanneet arvoa tuottavan ostoa helpotta-

misen ajatuksia teoksessaan:

1. Kokemuksen luominen alkaa — asiakkaan kotouttamisesta.
2. Tehdaan asiakkaan olo kotoisaksi.
3. Vanha sanonta: Myy ensin itsesi, yrityksesi ja sitten vasta tuotteesi tai

palvelusi.

Asiakaskokemuksen avulla voidaan vaikuttaa myyntiin ja sen tuotokseen, joka on
myoOs arvon tuottamista. Arvoa lisddvat erityisesti kuluttaja-asiakkaan odotuksiin
vastaaminen ja tietenkin naiden odotuksien ylittaminen. Ostopaatdkseen vaikut-
tavat ostajan tyytyvaisyys tuotteeseen sekd saamaansa palveluun, mutta ennen
kaikkea kokonaisuus ostotilanteesta luo kuluttajan loppupaatdksen. Asiakasko-
kemuksen on tarkeaa vastata asiakkaan tarpeisiinsa, jotta yritys voittaa ostajan

puolelleen. (Loytana & Kortesuo 2011, 67.)
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Lojaliteetti 17 %

I Asiakaskokemus ja lojaliteetti
Tulot N %

Porssi (saps00) 122 %
Kannattavuus 21 %

Henkilstokokemus ja tuottavuus

Lahde: Accenture, Employee Experience Reimagined, 2017.

Kuvio 2. Asiakaskokemuksen ja henkilostokokemuksen vaikutus liiketoimintaan
(Korkiakoski 2019, 29.)

Kuviossa 2. Esitetty tutkimus kuvastaa asiakas- ja henkilostokokemuksen vaiku-
tusta yrityksen liiketoimintaan ja sen menestymiseen. Accenturen tutkimuksessa
asiakaslojaliteetti kasvoi 21 prosenttia, joka kertoo sen, etta erityisesti asiakasko-
kemus vaikuttaa tahan tulokseen. Tuottavuus sen sijaan kasvoi tutkimuksessa 11
prosenttia ja siihen oli syyna henkilostokokemuksen vaikutus. Tutkimuksesta voi-
daan siis tulkita, ettd henkilostokokemuksella on suurempi vaikutus tuottavuu-
teen. Tuloksilla osoitetaan yrityksen menestymistd kaytannossa. (Korkiakoski

2019, 29.)

2.3 Asiakaskokemuksen haasteet finanssialalla

Asiakaskokemuksen luominen ja rahanpesulain vaatimusten noudattamisesta
seuraa haasteita erityisesti asiakaskohtaamisissa, kun siihen sisaltyy finanssialan
velvollisuuksia, joita ovat muun muassa rahanpesulain vaatimukset. Tama koskee
rahalaitoksen henkilokunnan jasenia seka asiakasta ja sita, ettd kummankin osa-
puolen tulee noudattaa velvollisuuksiaan. Asiakaspalvelussa tyoskentelevan vel-
vollisuuksiin kuuluu suorittaa asiakkaan tuntemiseen liittyvat kysymykset asiak-
kaalle, ja asiakkaan velvollisuuteen kuuluu vastata naihin lain vaatimiin kysymyk-

siin. Taman lisaksi tyontekijan tulee tunnistaa asiakas. (Toivanen 2021.)
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Asiakaspalvelun kasittelyvaiheeseen sisaltyy tarvekartoitus, jotta varmistetaan
asiakkaan tarve ja voidaan saattaa se kerralla kuntoon. Tarvekartoitus tulisi olla
vuorovaikutteisen keskustelun kaltainen toisin kuin haastattelun. Ndin asiakas-
palvelija varmistaa, ettd puhutaan samasta asiasta ja asiakas on ymmartanyt kai-
ken. Asiakkaan kanssa olisi tarkeaa kayda kertaalleen lapi mahdolliset toimenpi-
teet lopetusvaiheessa, ja samalla varmistaa asiakkaan tyytyvaisyys ja asiakasko-

kemus. (Ylikoski ym. 2006, 106—111.)

Tassd opinndytetyossa pyritdan [6ytamaan olennaisimpia syitd haasteita aiheut-
taviin tekijoihin ja siten avulla |10ytaa parempi ratkaisu asiakaskokemuksen onnis-
tumiseen ja rahanpesulain vaatimuksien noudattamiseen yhtaaikaisesti. Pankki-
asiakkaidenlakisdaateista tuntemista seka nakdkulmia tutkitaan ja analysoidaan

haasteiden muodostumisten tunnistamiseksi.

Toivasen (2021) blogin mukaan naista vaatimuksista aiheutuu usein asiakkaalle
tuskaa ja turhautumisen tunnetta seka yleensa paanvaivaa yritykselle. Valttaak-
seen negatiiviset kokemukset yritys voi ottaa kdyttéonsa erilaisia ratkaisuja, ku-
ten esimerkiksi Signicat-palvelu, joka on luotu helpottamaan asiakkaan kayttaja-
kokemusta. Palvelu suorittaa yrityksen puolesta asetut lain vaatimukset seka
vahvan tunnistamisen nopeasti verkossa. Palvelu on luotu tuottamaan asiakkaan
tuntemistiedot automaattisesti asiakkaan puolesta ja varmistaa nadin yritykselle,
ettd lain vaatimukset on taytetty. Signicat on palvelu, joka mahdollistaa yrityksia
tuottamaan positiivisempia asiakaskokemuksia rasittamatta asiakasta. (Toivanen

2021.)
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3 RAHANPESU

Taloudellista hyotya tuottavat rikokset, jossa tavoitteena on peittda rikoksen
tuottama raha ja sita kutsutaan rahanpesuksi. Rahanpesu voi olla hyvin eritasois-
ta ja aikaa vievaa toimintaa ja siksi sen tekokokonaisuutta kutsutaan prosessiksi.
Rahan puhtaaksi pesemisen vaiheet pitavat sisallaan sijoitusvaiheen, harhautus-
vaiheen seka palautusvaiheen. Sijoitusvaihe on yleensa sensuroivin vaihe, silla
likaisen rahan sijoitettua lailliseen talousjarjestelmaan se vahentda huolestutta-
vasti rahanpesijan paljastumisen riskid. Tasta syysta rahanpesun vastaisissa toi-
mialoissa, kuten muun muassa pankissa kiinnitetdaan erityisesti huomiota epailyt-
taviin rahan liikkeisiin ja ilmoitetaan niista valittomasti. Huomion kiinnittdminen
epailyttaviin rahan liikkeisiin vaatii tdman lisdksi asiakkaan tuntemisen, joka on
toinen pankin velvollisuus koskien rahanpesua. Nama ovat preventiivista lainsaa-
dantoa ja niistd on saadetty rahanpesulaissa (444/2017) 2 §:n 24 kohdan nojalla.
(Hyttinen 2021, 24.)

Kaiken kaikkinaan rahanpesun prosessiin kuuluva minkaanlainen toiminta on jar-
jestaytynytta rikollisuutta, jota yleensa rahanpesija on suunnitellut ja pyrkii ylla-
pitdmaan. Hyttisen (2021, 24) mukaan rahanpesu prosessiin kuuluu kolme seu-

raavaa vaihetta:

1. Likaisen rahan sijoittaminen lailliseen talousjarjestelmaan.
2. Harhauttaminen eli likaisen rahan peittaminen tai hdivyttaminen.

3. Puhdistetun rahan integroiminen osaksi laillista taloutta.

3.1 Rahanpesun estaminen

Kiristynyt rahanpesulaki lisda huolta ja on paivittdin lasna pankin asiakaspalvelus-
sa. Pankissa noudatetaan lakia rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estami-
sestd, jossa lain tavoitteena on nimensa mukaisesti rahanpesun ja terrorismin

estaminen seka tallaisen toiminnan paljastamisen edistdminen ja rikoksen tuot-
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taman hyddyn selvittaminen, jaljittaminen ja takaisinsaannin edistaminen. (L

444/2017, 1. luku 18).

Euroopan parlamentti ja neuvoston rahanpesurikosdirektiivit ovat olleet keskei-
sia vaikuttajia rahanpesun vastaisessa lainsaadanndssa ja saadoksia tiukennettiin
jatkossa 2000-luvulla. Preventiivinen lainsdadadanto, kuten asiakkaiden tuntemus-
velvollisuus kiristyi huomattavasti ja siihen panostaminen sai alkunsa. (Hyttinen

2021, 25.)

3.2 Asiakkaan tunteminen

Asiakkaan tunteminen ja tunnistaminen ovat keinoja tunnistaa tai arvioida riske-
ja, jotka ovat tekemisissa rahanpesun ja terrorismin kanssa. Riskienhallinnalla on
suuri rooli finanssialalla, koska se edesauttaa varautumaan tuleviin vahinkoihin,
jonka avulla pystytdaan eliminoida tai pienentda riskeja. Asiakkaan tuntemista
koskevat velvoitteet alkavat aina asiakkaan tai edunsaajan tunnistamisesta ja
henkilollisyyden varmentamisesta, jotta pdastdaan seuraavaan vaiheeseen. Muun
muassa asiakkaan toiminnasta tietojen hankkiminen seka tuntemistietojen sailyt-
tdminen takaavat riskienhallinnan ja jatkuvan valvonnan mahdollisuuden. (Fi-

nanssivalvonta 2018.)

Laissa maaratyilla tietyilla yhteiso6illa on ilmoitusvelvollisuus, joka tarkoittaa vel-
vollisuutta hankkia asiakkaistaan tietoja, joilla voidaan estda rahanpesua ja terro-
rismin rahoittamista. (L 444/2017, 1. luku 2—4 §). limoitusvelvollisen toimintaan
sisaltyy laatia riskiarvio rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen uhan tunnista-
miseksi. Pdivittaminen riskiarviossa tulee toteuttaa sdaannallisin ajoin, ja arvio tu-
lee valittaa viipymatta valvontaviranomaisille tai asianajajayhdistykselle heidan
pyynnostansa. limoitusvelvollisella pitda olla patevat toimintaperiaatteet, menet-
telytavat ja valvonta uhkien pysdyttamiseksi ja kontrolloimiseksi. (L 444/2017, 2.
luku 38§.)

19



Pankin velvollisuuksiin kuuluu tuntea asiakkaansa, ja taten pankin tyontekija on
ilmoitusvelvollinen toteuttamaan asiakkaan tuntemisen. lImoitusvelvollinen ei
saa perustaa asiakassuhdetta, suorittaa liiketointa tai yllapitaa liikesuhdetta, jos
tdma ei toteudu. Velvollisen tyontekijan on myos pysaytettava asiakkaan tunte-
mista koskevat toimet arvioidessaan tuntemista koskevien toimien vaarantavan
epailyttavaa liiketoimia koskevan ilmoituksen tekemisen. (L 444/2017, 3. luku
18§). Rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta ja selvittamisesta ovat
vastuussa lain ohella muun muassa Finanssivalvonta, Poliisihallitus seka Patentti-
ja rekisterihallituksen tilintarkastusvalvonta. Valvontaan kuuluvat myds aluehal-

lintovirasto seka asianajajayhdistys. (L 444/2017, 7. luku 18.)

Pankissa tyontekijan taytyy omaksua finanssialan tuntemusta ja tiedustaa toi-
minnassaan, etta ilmoitusvelvollisen tahallaan tai vahingollisesta lain vastaisesta
toiminnasta voidaan maarata aiheen mukainen rangaistus. Seuraamus voi olla
julkinen varoitus ja seuraamusmaksu tai rikemaksu. Rikemaksun maara arvioi-
daan kokonaistoiminnan laajuudesta, sisallosta ja kestoajasta. (L 444/2017, 8.

luku 1§-28.)

Opinndytetyossa tutkitaan rajattua aihetta rahanpesun ja terrorismin rahoituk-
sen torjuntaan liittyvia menetelmia, jotka soveltuvat Euroopan pankkiviranomai-
sien tehtaviin, kuten muun muassa rahoitusjarjestelman kdyton estamisesta ra-
hanpesutarkoituksiin seka terrorismin rahoitukseen kohdistettu Euroopan par-

lamentin ja neuvoston direktiivi 25 2005/60/EY. (HE 29/2021, 2.2.2.)

3.3 Asiakkaan ndkokulma

Taman opinndytetyon sisadlto kattaa asiakaskokemuksen luomisen lisdksi tutkia
pankkiasiakkaiden lakisdateista tuntemista asiakkaan nakoékulmasta ja pystya
hyodyntamaan niitd asiakaskokemuksen laadun parantamisessa. Rahanpesulain

vaatimusten noudattamisen ja hyvan asiakaskokemuksen luomisen olennaiset
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ongelmat ovat ihmisten yleiset negatiiviset ennakkoluulot, nakékulmat ja mielipi-
teet, joita asiakkaat ilmaisevat asiakas kohtaamisissa, tavalla tai toisin. Usein asi-
akkaat hammastelevat naita rahanpesulain vaatimuksia asiakaskokemuksen yh-
teydessa ja osoittavat helposti mieltdan, mikd puolestaan johtaa negatiiviseen

kokemukseen.

Pankinjohtaja Nevalainen (2021) on ottanut kantaa asiakkaiden negatiivisiin
kommentteihin ja on kirjoittanut julkaisussaan vastauksia aiheeseen, ”“miksi
pankki kysyy”. Han on lahestynyt asiakkaita heiddan omasta nakdkulmastansa se-
ka selventanyt asiakkaiden ennakkoluuloja, ymmarrysta ja suvaitsevaisuutta, jot-

ta asiakkaiden kasitys aiheesta muuttuisi.

Tietosuojalaki on yksi asiakkaan tuntemista sadteleva laki, jonka tarkoituksena on
tdydentaa luonnollisten henkildiden suojelusta yrityksen kasiteltdaessa asiak-
kaidensa henkilotietoja sekd naiden tietojen vapaata liikkuvuutta tietojarjestel-
missa. (L 5.12.2018/1050, 1§.) Lakisaateinen velvollisuus maaraa pankissa tehta-
vaksi dokumentoida ja sailyttda asiakkaan tuntemiseen liittyvat henkilokohtaiset
tiedot. Tieto asiakkaan rahavirroista, liiketoiminnan luonteesta ja maksukayttay-
tymisestd on kasiteltdava asiakkaan asiakassuhteen tarpeiden ymmartamisen ja

riskien arvioinnin ndkdkulmasta. (Nevalainen 2021.)

Asiakkaiden on haastavaa ymmartaa, ettd asiakkaan tuntemiseen liittyvat vel-
voitteet ovat heiddan omaksi seka liiketoiminnan parhaaksi. Nevalaisen (2021)
selventdessadan todelliset tarkoitukset pankin toimintatavasta, asiakkaan ymmar-
rys lisdantyy. Taman toteuduttua ennakkoluuloja kokevat asiakkaat sen sijaan
kokisivat todenndkdisemmin lohtua ja suvaitsevaisuutta rahanpesulain vaati-
muksien suhteen, ja osaavat jatkossa suhtautua eri ndakokulmasta asiaan. Tietoi-
suus auttaa asiakkaita kokemaan rahanpesulain vaatimukset lopulta etunaan ei-

ka uhkana.
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4 ASIAKASKOKEMUS JA RAHANPESULAIN VAATIMUKSET

4.1 Rahanpesulain vaatimukset asiakaskokemuksessa

Vastuullinen yritys kuten rahalaitos on aina velvollinen tunnistamaan asiakkaansa
vahvasti sekd kerddamaan yhteisostaan tarvittavat tiedot. Asiakaskokemus muut-
tuu helposti asiakkaan nakékulman takia negatiiviseksi kokemukseksi erityisesti,
jos asiakas kuulee kuuluvansa pakotelistaan. Pakotelistalla tarkoitetaan tiettyihin
asiakkaisiin kohdistuvia pakotteita, joita rahanpesulaki on muun muassa pankille
asettanut tarkistettavaksi ja joista edelleen syntyy kysymyksia. Asiakkaat saatta-
vat kokea rahanpesulain velvoitteet aikaa ja vaivaa vievina asioina, mika vaikeut-

taa asiakaskokemuksen arvon sailyttamista. (Suomen Tunnistetieto Oy, 2022.)

Finanssivalvonnan saantdjen mukaan pankin velvollisuus on osoittaa, etta silla on
rahanpesulain vaatimusten edellyttamat asiakkaan tuntemisen ja seurannan ris-
kienhallintamenetelmat toiminnassaan. Ohjeistuksessa on sanottu myds, etta
pankissa tulee olla yhteyshenkild, jolle raportoidaan epailyttavasta toiminnasta ja
tdma henkild on vastuussa viemaan asian riskienhallinnassa tyoskenteleville ta-
hoille. (Riskiperusteinen arviointi, sisdinen ohjeistus ja henkiloston koulutus

2015.)

Nykyteknologia avuksi

Nykydan automatisoitu asiakastietojen paivittdminen verkossa saastaa yrityksel-
ta jopa satoja tyotunteja vuosittain. (Suomen Tunnistetieto Oy, 2021). Olemassa
oleva nykyteknologian luomat tydkalut mahdollistavat kuitenkin helpottaa tata
ongelmaa tehostamalla turvallista ja ammattitaitoista asiakkaan tuntemista yri-
tyksen puolesta. Kadytanndssa asiakkaan vahva henkil6llisyyden todennus on
mahdollista suorittaa etdna, jopa muutamissa minuuteissa tai automaattisesti
nappia painamalla, jolloin erityisesti tyoaikaa saastyy sekd sujuvampaa rutiini-

toimenpitoa asiakassuhteissa lisddantyy. (Suomen Tunnistetieto Oy, 2022.)
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KYC-prosessin automatisointi

Asiakastiedot ja rahanpesulain velvoitteita koskevat muut tiedustelut pankissa
perustuvat yleensa KYC-prosessiin. KYC on lyhenne englanninkielisesta termino-
logiasta “know your customer”. KYC- prosessin automatisointi mahdollistaa suo-
rittaa rahanpesulain vaatimukset seka samanaikaisesti suojella asiakaskokemuk-
sen laatua. (Suomen Tunnistetieto Oy, 2021). Hyvat puolet tdméan kaltaisissa
tyokaluissa on helppous, turvallisuus seka tyytyvdinen kayttdjakokemus, jolloin
saadaan ratkaisu asiakkaiden yleisimpiin huoliin pankki kokemuksessa. (Suomen

Tunnistetieto Oy, 2022.)

KYC-prosessi on riskienhallinnan tapa tunnistaa riskit. KYC-prosessin automati-
sointi ei kuitenkaan poista sisdisia ohjeistuksia tai toimintaa, mutta se helpottaa
asiakasta. Pankissa sisdisiin prosesseihin kuuluvat vastuuhenkilot ja sisdisen oh-
jeistuksen noudattaminen riskienhallinnassa. Riskienhallinnalla on suurena osalli-
sena rahalaitoksissa ja niita varten henkilostoa pyritaan jatkuvasti kouluttamaan.
Yhteyshenkildiden tyotehtaviin kuuluu valvoa KYC-lomakkeiden etenemista joita
pankkivirkailijat ja asiakkaat tayttavat. Epatavallisesta toiminnasta vastaa valvoja.
Kaikki KYC- prosessiin liittyva raportoidaan valvojalle rahanpesun ja terrorismin
rahoittamisen estamista varten. (Riskiperusteinen arviointi, sisdinen ohjeistus ja

henkiloston koulutus 2015.)

4.2 Rahanpesulain vaatimusten ja asiakaskokemuksen luominen yhdessa

Asiakaskokemusta pidetaan jatkuvasti yha merkittdvampana ja se on nykypaiva-
na korostuva tekija yrityksien kilpailijoiden keskuudessa. Asiakaskokemuksen joh-
taminen perustuu lahtokohtaisesti yrityksen tavoitteisiin ja tapaan johtaa toimin-
taa, kuten muun muassa asiakaskokemusten kautta menestyminen liiketoimin-
nassaan. Maritta (2018, 25) on kirjassaan ilmaissut asiakaskokemuksen olevan

moninaista kokonaisuutta, jolla on vaikutusta jopa kulttuurin muutokseen ja, mi-
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ka vaatii uusia ideoita, osaamista, visiota seka vahvaa johtamista. Yrityksen ym-
marrettyd asiakkaitaan ja heidan odotuksiaan, yritys on kykeneva luomaan pa-
rempia kokemuksia ja ratkaisuja asiakkaille. Asiakaslahtoisen ja kulttuurin malli
alkavat yrityksen ytimesta ja tarkeintd on kyettava nakemaan liiketoimintaa mo-

lempien, asiakkaiden seka henkiléston silmin. (Joki, 2018, 25.)

Tiedonkulku ja tiedottaminen

Tiedonvalityksen haasteita voi aiheuttaa muun muassa henkiléstén maaran puut-
teellisuus, jolloin sisdinen ohjeistus voi karsiad. Sisdisen ohjeistuksen karsittya
myo6s ulkoinen ohjeistus karsii. Tyontekijéiden toiminta perustuu johtajuuden
luomiin olosuhteisiin organisaatiossa. Tahan oikea ratkaisu olisi kehittaa toimin-
taa jatkuvasti yhdessa johdon henkil6ston kanssa. Hyvaa tiedonkulkua varten ke-
hittamista tulisi tapahtua jatkuvasti ja kokonaisvaltaisesti ottaen huomioon ih-
misten tarpeet sekd yhteiskunnalliset tekijat ja panostaa niihin. Tiedon kehitta-
minen myos asiakkaiden suuntaan vaikuttaisi todennakdisesti asiakkaiden suh-
tautumiseen asiakaskokemuksessa. Tyotekijoiden tehokkuus kehittyy hyvin or-
ganisoidun tyon ohessa, ja toiminta on tuloksellista, kun asetetut menetelmat

organisoidaan valmiiksi. (Viitala & Jylhd 2021,20.)
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5 TUTKIMUSMENETELMAT

Tassa opinndytetyon luvussa esitetdaan tutkimuksessa kaytettyda menetelmaa se-
ka tutkimuslomake. Aineistoa hyddynnetiin tiedon keruussa, jonka jalkeen aineis-

toa analysoitiin.
5.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivista tutkimusta kutsutaan maaralliseksi tutkimukseksi, jonka mene-
telmadsuuntaus perustuu aiheen kuvailemiseen, luokitteluun ja tulkintaan muun
muassa, tilastojen ja numeerisien tuloksien avulla. Maarallinen tutkimus suun-
taus sisaltaa yleensa runsaasti laskennallisia seka tilastollisia analyysimenetelmia.

(Jyvaskylan Yliopisto 2015.)
5.2 Kyselylomake

Kysely toteutetaan Google-Forms lomakkeella, verkkokyselyna, silla valitsin teh-
da verkkokyselyn tutkimustavaksi. Lomakkeeseen laadittiin kahdeksan kysymys-
td, joissa osa pitdavaa sisallaan useamman valinnan. Lomakkeen suunnittelussa
otettiin huomioon lomakkeen vastauksien kesto, ulkoasu ja looginen jarjestys,

jolla pyrittiin luomaan siita vastaajille miellyttava.

Lomakkeen sujuvuutta testattiin lahettamalla se muutamalle henkildlle, jonka
jalkeen lomakkeesta tehtiin huolitetumpi ja selkeampi versio vastaajille. Lomak-
keen valmistuttua se ldhetettiin sille tarkoitetulle kohderyhmalle eli kaiken ikaisil-

le pankin asiakkaille taydennettavaksi.

Kyselylomake koostuu yhteensa kuudesta pakollisesta kysymyksesta seka moni-
valintakysymyksista. Lisdaksi lomakkeessa on vapaasti vastattava kohta. Kyselyssa
pdaamaardana on saada selville, mitkd menetelmat ovat erityisesti vaikuttaneet
pankin asiakkaiden asiakaskokemukseen rahanpesulain vaatimusten kulkiessa
mukana. Kyselyssa tiedusteltiin asiakkaiden suhtautumista pankin toimenpiteisiin

seka sitd, ovatko asiakkaat tietoisia pankin toiminnan tarkoituksesta, jos olivat
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niin miten. Taman lisaksi selvitettiin myos, mitka tekijat vaikuttivat onnistunee-
seen asiakaskokemukseen ja pankin velvoitteiden toteutumiseen asiakkaiden na-

kokulmasta.

Kysely jaettiin laatijan eri viestintakanavissa ja vastausaikaa oli viikon verran lo-

kakuun lopussa vuonna 2022. Kyselylomake on esitetty liitteessa 1.



6 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimusaineisto hankittiin strukturoidulla tutkimuslomakkeella. Kyselyn alussa
selvitettiin tutkimukseen riittavat taustatiedot vastaajilta, kuten sukupuoli ja ika.
Kyselyyn vastasi yhteensd 111 henkilda, joista 69,4 % (n=70) naisia ja 30,6 %
(n=34) miehia. Yli puolet 64 % (n=71) vastaajista oli nuoria 18-29 vuotta. Toiseksi
suurin osa 20,7 % (n=23) vastaajista oli 30-39-vuotiaita, 40—49-vuotiaita 9,9 %
(n=11) ja 50 vuotta tai yli oli 5,4 % (n=6).
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Taulukko 1. Sukupuoli

1. Sukupuoli

111 vastausta

@ Nainen
® Mies

Taulukko 2. 1ka

2. 1ka

111 vastausta

@ 18-29 vuotta
@ 30-39 vuotta
@ 40-49 vuotta
@ 50 vuotta tai yli

6.1 Syy pankissa asiointiin

Kuten kuviosta 3 ndkee, suurin syy pankissa asiointiin nimettiin “paivittaispalve-
lut” valitsi yli puolet 53,2 % (n=59) vastaajista. Tasta voi olettaa, ettd vastaajat
ovat myoOs suurimmaksi osaksi 18—29-vuotiaita, joita kyselyssa oli enemmisto.
Paivittdispalveluiden jalkeen toiseksi suurin syy pankissa asiointiin, kun henkilo-
kohtaisia kysymyksid esitettiin, oli vastauksien perusteilla “ajanvarausneuvotte-

lu” 26,1 % (n=29) ja ”uusi asiakkuus” 18,9 % (n=21). Muu vastausvaihtoehtoon
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pyydettiin kirjoittamaan tarkemmin muu syy ja vastauksina annettiin asuntolaina

ja rahan lahettaminen sukulaisille, kumpaankin yksi vastaus eli 0,9 % (n=1).

Taulukko 3. Syy pankissa asiointiin, jossa henkil6kohtaisia kysymyksia esitettiin

3. Syy pankissa asiointiin, jossa henkilokohtaisia kysymyksié esitettiin?
111 vastausta

@ Faivittaispalvelut (kortit, maksuliikenne,
yms.)

@ Uusi asiakkuus

Ajanvaraus neuvottelu (luotto,
saastaminen. )

@ Rahan lahettaminen sukulaiselle
@ Asuntolaina

6.2 Toimenpiteiden vaikutus asiakaskokemukseen

Seuraavaksi kyselyssa siirryttiin konkretisoimaan pankin toimenpiteitd, ja selvi-
tettiin kyselyssa mainittujen pankin menetelmien vaikutusta asiakaskokemuk-
seen. Menetelmia oli mainittu nelja ja jokaisen kohdalla vastaajat saivat valita
oikean vaihtoehdon oman ndkdkulmansa kannalta. Enemmistd (n=90) vastaajista
oli sitd mieltd, etta asiakkaan taustan ja asiakassuhteen tarkoituksen selvitys vai-
kutti asiakaskokemuksen laatuun melko paljon. Toiseksi valittiin asiakkaan raha-
virran ja toiminnan laadun selvitys, jonka 77 henkil6a valitsi vaikuttavan melko
paljon asiakaskokemuksen laatuun. Vahemmistd vastaajista (n=49) ja (=33) oli
sitd mieltd, ettad asiakkaan tuntemisen kyselylomakkeeseen vastaaminen ja asiak-
kaan vahva tunnistaminen verkkopankissa vaikuttivat melko paljon asiakaskoke-
mukseen. Tastd voisi paatelld, ettd mitd henkilokohtaisempi toimenpide, sita

enemman se vaikutti negatiivisella tavalla asiakaskokemuksen laatuun.
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Vaihtoehtoon vahan oli vastattu hyvin jakautuvasti jokaisen menetelman kohdal-
la, mista voidaan tulkita vastauksien perustein eri ikdryhmien vaikuttaneen valin-
taan. Enemmisto (n=67) oli jalleen vastannut “ei yhtaan” vaikuttavana tekijana
asiakkaan vahvan tunnistamisen verkkopankissa. Toisena eniten (n=14) vastauk-
sia saanut "ei yhtaan” vaikuttava tekija oli vastaajien mukaan asiakkaan tuntemi-
sen kyselylomakkeeseen vastaaminen. Viimeisind “ei yhtddn” kohtaan (n=9) ja
(n=8) vastauksia saivat asiakkaan rahavirran ja toiminnan laadun selvitys seka
asiakkaan taustan ja asiakassuhteen tarkoitus. Tasta voidaan myos paatella, etta
asiakkaalle helpommat ja vaivattomat toimenpiteet eivat vaikuta asiakaskoke-

muksen laatuun.

Taulukko 4. Pankin toimenpiteiden vaikutus asiakaskokemuksen laatuun

4. Kuinka paljon alla mainitut pankin toimenpiteet vaikuttivat asiakaskokemuksen laatuun?

100

Bl Eiyhtdan M Vihan Melko paljon
75
50
25
Asiakkaan vahva Asiakkaan tuntemisen Asiakkaan rahavirran ja Asiakkaan taustan ja
tunnistaminen kyselylomakkeeseen toiminnan laadun selvitys asiakassuhteen tarkoituksen
(verkkopankissa) vastaaminen selvitys

6.3 Suhtautuminen toimenpiteisiin

Tulosten perusteella puolet asiakkaista 56,8 % (n=63) suhtautuu pankin toimen-
piteisiin suvaitsevasti ja ovat jonkin verran tietoisia asiakkaan tuntemista koske-
vista velvoitteista. Vastaajista 27 % (n=30) suhtautuu pankin toimenpiteisiin posi-
tiivisesti, silla he ymmartavat lainsddadannon asiakkaan tuntemisen taustalla ja
kokevat sen lisadavan turvaa omalle asiakassuhteelleen sekd omille rahoilleen.

Vastaajista 7,2 % (n=8) ei osaa sanoa, silld he eivat tieda syyta pankin esittamiin
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toimenpiteisiin. Pieni osa 4,5 % (n=5) vastaajista oli valinnut vaihtoehdon nega-
tiivisesti suhtautuminen, sillda he kokevat asiakkaan tuntemiseen liittyvat kysy-
mykset kiusallisina ja haluavat pitaa henkilokohtaiset raha-asiat omana tieto-
naan. Vastaukset osoittavat, ettd rahanpesulain tietamyksellda on vaikutusta asi-
akkaiden positiiviseen suhtautumiseen asiakaskokemuksessa ja suurin osa pankin
asiakaskunnasta suhtautuu joko suvaitsevasti tai jopa positiivisesti pankin toi-
menpiteisiin. Vain vahemmistd asiakkaista suhtautuu negatiivisesti naihin toi-

menpiteisiin ja siihen oli syyna tietamattomyys.

Taulukko 5. Toimenpiteisiin suhtautuminen

5. Suhtaudun pankin toimenpiteisiin
111 vastausta

@ Suvaitsevasti, sill4 olen jonkin verran
tietoinen asiakkaan tuntemista koskev...

@ Positiivisesti, silld ymmarran
lainsdadannon asiakkaan tuntemisen t...
‘ Negatiivisesti, silld asiakkaan

tuntemiseen liittyvat kysymykset ovat...
@ En osaa sanoa, silla en tied& syytd miksi
pankki kysyy henkilGtietoja.
@ Suvaitsevasti, sill4 olen jonkun verran
tietoinen asiakkaan tuntemista koskev...

6.4 Tieto pankin toiminnasta

Kyselyn avoimeen kysymykseen pankin toiminnasta vastasi 18 henkil6a, joista
kaikki vastaukset liittyivat tutkittavaan aiheeseen. Vastauksista neljaa tuli use-
amman kerran ja niita olivat, tyopaikka, netti, ystavat seka pankki. Kysymyksella
selvitettiin, kuinka asiakkaat ovat saaneet tietoa pankin toiminnasta ja sen lakiin
perustuvista velvoitteista. Vastaukset todistivat, ettd tietoa pankin toiminnasta
voi saada erilaisissa olosuhteissa ja eri kanavien kautta. Suurin osa vastasivat
saaneensa tietoa netista tai pankin kautta. Vastaajista viisi oli saanut ennalta tie-

toa tyoymparistosta tai ystaviltd. Kolme henkil6d kertoi tuntevansa lakia, joten
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voidaan uskoa lakiopintojen vaikuttavan tietoisuuteen pankin toiminnasta, mika
oli erottuva positiivinen asia. Myos tottuminen pankin toimenpiteisiin voidaan

havaita “pankki” liittyvista vastauksista.

Taulukko 6. Tieto pankin toiminnasta ja sen lakiin perustuvista velvoitteista

&. Oletko saanut tietoa pankin toiminnasta ja sen lakiin perustuvista velvoitieista? Jos kyll&, niin
miten?

18 vastausta
nternetistd
Tydelama, nettipalvelut
Verkkopankista
Lukemalla sopimukset
Pankki virkalijalta
pankin tiedotuksista
‘Yatavilts jotka ovat pankissa thissa
Ei

Kylla, tunnen lakia

6.5 Asiakaskokemuksen ja velvoitteiden yhdistaminen

Asiakaskokemuksen ja velvoitteiden yhdistamisen tuloksissa vastaukset olivat
jakautuneet hyvin tasaisesti kolmen eniten vastauksien saaneen vaihtoehdon
kohdalla, jotka asiakkaiden mielestad paransivat asiakaskokemusta. Asiakkaan en-
nalta tutustuminen ja ymmartaminen asiakkaan tuntemiseen liittyen nahtiin vai-
kuttavampana tekijand onnistuneeseen asiakaskokemukseen ja pankin velvoit-
teiden noudattamiseen, mika oli positiivisesti yllattava tulos, silla yli puolet
(n=87) vastaajista tiedosti, milla tavoin he voivat itse vaikuttaa tutkimusongel-

maan. Ongelma on kuitenkin vield se, ettei asiakkaiden suhtautuminen kaytan-
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nossa toteudu itsekseen, siitd huolimatta vastauksien perusteella asiakkaat tun-
nistavat ongelman ja kehittamista vaativan aiheen. Oma positiivinen asenne ky-
symyksiin vastasi 90, joka vahvistaa edelleen sen, etta asiakkaat tunnistavat on-
gelman. Lisdksi voidaan todeta, ettd asiakkaat suhtautuvat positiivisesti kehitys-
ideoihin myontymalla oikeaksi ratkaisuksi yhdistaa asiakaskokemus ja rahanpe-

sulain vaatimukset.

Pankin asiakkaiden jatkuva tiedottaminen pankin toiminnasta ja taman velvolli-
suuksista sai myos yli puolet (n=82) vastaajista, mika vahvistaa positiivista suh-
tautumista kehittda asiakaslahtoista suhtautumista rahanpesulain vaatimuksiin
asiakaskokemuksessa. Kyselylomake itsepalvelussa sai jalleen yli puolet (n=68)
vastausta, joka vahvistaa aiemmin tutkittua ominaisuutta, etta helppous ja vai-
vattomuus parantavat asiakaskokemusta verrattuna suulliseen kyselylomakkee-
seen vastaamiseen, joka sai hieman vdahemman vastauksia 39 eli vahemman kuin
puolet. Tama todistaa, ettad osa asiakkaista pitdaa mielekkaampana kyselyn suorit-
tamista itsepalvelussa, mutta myos yhta lailla vield suositaan suullista kyselya.
Tama oli hieman yllattava tulos, silla nykypaivana digitalisointia suositaan kaikis-
sa muodoissa ja siihen panostetaan yhda enemman. Tastd voidaan paatella, ettei
itsepalvelukanavasta voi saada tdysin samanlaista turvallisuuden ja luotettavuu-
den tunnetta, mita suullisessa palvelussa saisi. Tata ei voida pitaa kuitenkaan pe-

rusjoukkoon yleistettdavana tuloksena.

Oma negatiivinen asenne ei 33:n vastaajan mielesta vaikuttanut kokemukseen ja
29 vastasi sen huonontavan kokemusta. Tulokset osoittivat joidenkin olevan eri
mieltd vaittdman kanssa, mutta tata ei voida myoskaan pitaa yleistettavana tu-
loksena, silla vastaajia oli vain pieni maara. Lisaksi vastaus on ristiriidassa edellis-
ten tulosten kanssa, jossa vastaajat valitsivat, ettda “oma positiivinen asenne” pa-

ransi kokemusta.
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Taulukko 7. Tekijat, jotka vaikuttivat onnistuneeseen asiakaskokemukseen ja
pankin velvoitteiden toteutumiseen

7. Mitka tekijat vaikuttivat onnistuneeseen asiakaskokemukseen ja pankin velvoitteiden
toteutumiseen?

100
B Huononsi kokemusta [ Ei vaikuttanut kokemukseen [ Paransi kokemusta
75

50

25
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Tutkimustulokset kallistuvat positiiviseen suuntaan, mika nousi sille vastausvalin-
tojen perusteilla. Vastaukset myds vahvistivat opinndytetyén aiheen ongelman

todellisuutta ja toivat kehitettavat osa-alueet esille.
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Suurin osa (83,3 %) vastaajista koki saaneensa ymmarrettavia vastauksia kysyes-
saan pankkineuvojalta syytda asiakkaan tuntemiseen liittyvissa kysymyksissa ja

17,8 % vastaajista koki, etteivat osaa sanoa.

Taulukko 8. Ymmarrettavan vastauksen saaminen pankkineuvojalta asiakkaan
tuntemiseen liittyviin kysymyksiin

8. Sain ymmarrettdvan vastauksen kysyessani pankkineuvojalta syyta asiakkaan tuntemiseen
liittyviin kysymyksiin.

81 vastausta

@ Téysin eri mielta
® En osaa sanoa
@ Téysin samaa mielta




7 YHTEENVETO

Tassa opinnaytetydn tutkimuksessa selvitettiin pankkiasiakkaiden suhtautumista
rahanpesulain vaatimuksiin asiakaskokemuksen yhteydessa seka sita, mitka omi-
naisuudet vaikuttavat onnistuneeseen asiakaskokemukseen ja rahanpesulain
velvoitteiden noudattamiseen. Lisdksi tutkittiin, kuinka paljon pankin rahanpe-
sulain velvoitteet vaikuttivat asiakaskokemukseen. Yhteenvetoluvussa analysoi-
daan tutkimuksesta kerattyjd vastauksia seka tarkastellaan tutkimusta syvalli-

semmin luotettavuuden kannalta.

7.1 Tutkimuksen johtopaatokset

Tutkimuskysymyksien avulla haluttiin saada vastauksia ja luoda ratakisuja joh-
dannossa esitettyyn ongelmaan hyodyntaen pankkiasiakkaiden nakoékulmaa ja

kokemuksia.

Suurin osa vastaajista suhtautuu pankin toimenpiteisiin suvaitsevasti, silla he
ovat jonkin verran tietoisia asiakkaan tuntemista koskevista velvoitteista, mika
on varmasti perdisin useammista yhteydenotoista pankkiin aikojen kuluessa.
Taulukosta 4 nahdaan, kuinka 90 vastaajaa kokevat samanaikaisesti tiettyjen vel-
voitteiden vaikuttavan melko paljon asiakaskokemuksen laatuun, mika vahvistaa
teoriaosuudessa esitetyn tutkimusongelman ldasndolon ja sen, etta vastaajat eivat

ole tarpeeksi tietoisia asiakkaan tuntemista koskevista velvoitteista.

Tyytyvdinen kayttajakokemus

Teorian mukaan nykyteknologiaa voidaan hyddyntaa useissa erilaisissa muodois-
sa, minka tuloksena saadaan hyva kayttajakokemus. Muutosten, kuten monipuo-
lisemman tiedottamisen avulla voidaan pankissa saavuttaa yha positiivisempi
suhtautuminen toimenpiteisiin sekd kokemus vastoin pankin nykypaivaista toi-

mintaa, jossa keskitytddn enemman tavoitteisiin liikevoiton kannalta, eika niin-
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kaan asiakastyytyvaisyyteen prioriteettina. Taman kaltaisilla muutoksilla voidaan

yltaa teoriassa mainittuihin onnistumisiin.

Palveluajan lisdidaminen

Taulukosta 4 eniten esiin nousi se, ettd asiakkaan taustaan ja talouteen liittyvat
selvitykset koettiin hairitsevina, mista voidaan paatelld, etta tietyn tyyppiset
henkilokohtaisemmat kysymykset vaativat jopa enemman tiedottamista ja niiden
perusteleminen tulisi tehda erityisen hyvin jokaisen asiakaskokemuksen kohdal-
la, jossa pankkivirkailija kokee minkaanlaista epardivaa tai ihmettelevaa ilmapii-
ria asiakkaan taholta. Perusteleminen voitaisiin pankissa toteuttaa esimerkiksi
pidentamalla puheluita asiakkaan kanssa tai pidentamalla asiakaskdynteja, jotta
aikaa jaisi riittavasti tarvittavien asioiden perusteluihin. Asiakkaita tulisi lahestya
asian tiimoilta selkeammin, puhelu voitaisiin aloittaa varmistamalla, onko asiakas
tietoinen asiakastuntemuskysymyksista ja miksi ne suoritetaan. Vastaavanlainen
tiedottaminen automaattisesti pidentdaa hieman puhelun kestoa, joka voi poiketa
pankin tavoitteista, kuitenkin jos pankki panostaa tiedonvilitykseen puhelujen
vhteydessa niin tulevaisuudessa yha useampi asiakas on jo ennestaan tietoinen
prosessista ja ndin voidaan mahdollistaa asiakkaiden positiivinen suhtautuminen

asiaan.

Opinndytetyon teoriaosuudessa tarvekartoituksesta ja sen tarkeydesta puhu-
taan, jotta se olisi asiakkaalle selvempi. Talla on myos osallisuutta asiakaskoke-
mukseen ja uskotaan, ettd sen lisdaminen pankkivirkailijan toimesta lisdisi asia-

kasymmarrysta seka asiakastyytyvaisyytta yrityksessa.

Henkil6ston koulutus

Teoriaan viitaten sanotaan, ettd henkilosto luo asiakaskokemuksen ja on sen ra-
kentamisen tarkein elementti. Asiakaskokemusta korostettaessa on todettu, etta
kuluttajat ovat entistd vaativampia, ja ndin ollen tyontekijoiltd vaaditaan yha

enemman. Usein pankin asiakas voi kohdata useamman pankkivirkailijan saman
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asian parissa ja muodostaa asiakaskokemuksestaan kokonaiskuvan sanojen ja
tekojen perusteilla. Tasta syystd on tarkeaa, ettd jokainen pankkivirkailija ym-
martaa asiakasta, jotta palvelu onnistuu yhta hyvin jokaisen virkailijan kanssa.
Suurin osa vastaajista oli vastauksensa mukaan saanut ymmarrettavan vastauk-
sen asiakkaan tuntemisen kysymyksiin liittyen pankkineuvojalta, mista voidaan
paatelld, ettd suurimmalla osalla henkilékunnasta on asiantuntemusta aiheesta.
Aina on kuitenkin riski, ettei henkilokunta ole samalla asiantuntijaisuustasolla,
joka voi pahimmassa tapauksessa jopa pilata hyvin alkaneen asiakaskokemuksen.
Varmistaakseen asiakaslojaalisuuden tulee pankin varmistaa henkilostonsa
osaaminen ja paneutuminen asiakkaan ymmarryksen selventamiseen koskien

asiakkaan tuntemista.

Tutkimusten mukaan tiedonkulku ja tiedottaminen tulisi olla jatkuvaa ja perustua
johtajien luomiin menetelmiin. Henkilokunnan kehittdminen ja tiedottaminen
alkaa johdon henkiléston toimesta. Tahan voidaan vaikuttaa tydpaikalla esimer-
kiksi kouluttamalla tyontekijoita asiantuntevammiksi ja ammattitaitoisemmiksi,
jotta jokainen pankkivirkailija onnistuu vastaamaan jokaiseen asiakkaan esitta-
maan kysymykseen seka tuomaan lisdarvoa kokemukseen kertomalla oma-
aloitteisesti kysymyksista ilman, etta asiakas itse joutuu esittamaan lisakysymyk-
sid. Tarkeinta olisi estaa kaikki eparoivat tilanteet ja pitda huoli siita, etta asiakas
ei tulisi koskaan kokemaan epéaselvyytta tai “en osaa vastata” kaltaisia vastauksia
pankkivirkailijan puolelta, silla se aiheuttaisi vaistamatta pelkoa asiakkaalle ker-

toa esimerkiksi omista raha-asioistaan.

Resurssien saastaminen

Teoriassa todettiin ongelmakohtien korjaamisten aiheuttavan yritykselle ylimaa-
raisia kuluja, mutta siina ei ole otettu huomioon, etta asiakaspalvelussa aikaa li-
saamalla heti alkuunsa, voitaisiin ennaltaehkaistad ongelmatilanteiden syntymists,
jolloin kulut olisivat ongelmien korjausta pienemmat. Kulut voivat esimerkiksi
olla korvauksia ja resursseja, jota voitaisiin sadstaa hieman palveluaikaa lisaamal-

la.
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Tietoisuus

Tuloksissa 27 % (n=30) vastaajista on ennestaan tietoisia aiheesta ja he suhtau-
tuvat taysin positiivisesti pankin toimenpiteisiin. Tasta voidaan olettaa, ettd na-
ma vastaajat ovat kokeneet pelkastaan positiivisia kokemuksia asioidessaan pan-
kissa ja voidaan olettaa, ettd ndma asiakkaat ovat myos saaneet ymmarrettavan
vastauksen kysyessaan pankkineuvojalta syyta asiakkaan tuntemiseen liittyviin
kysymyksiin. Taman ideaalisen kokemuksen myota asiakas kokee pankin vaativat
toimenpiteet positiivisina seka pankin esittamat kysymykset turvaa tuovina. Posi-
tiivista suhtautumista pankin toimenpiteisiin on tulosten mukaan saatu ystavilta,
jotka tyoskentelevat pankissa tai ihmisilta ketka opiskelevat lakia, mistd huoma-
taan jalleen, kuinka teoriassa mainitun tietoisuuden leviaminen vaikuttaa positii-

visesti asiakkaiden suhtautumiseen.

Taulukosta 5 pystytadn tulkitsemaan, kuinka 4,5 % (n=5) on tdysin negatiivisesti
suhtautuvia ja kokevat kysymykset kiusallisina ja haluavat pitda ne omana tieto-
naan. Taulukko 6 kertoo, ettd vain 18 henkil6d on vastannut saaneensa tietoa
pankin toiminnasta ja sen lakiin perustuvista velvoitteista. Heidan tietoisuuttansa
on lisannyt muun muassa netti, pankin lahettamat sopimukset, ystavat ja tyo-
paikka. Tulokset osoittavat, etteivat kaikki vastaajat ole samalla tietoisuuden ta-
solla ja aihe on edelleen epaselva tietylle maaralle vastaajista. Vaikutus asiakas-
kokemukseen tulee olemaan kieltamatta negatiivinen, jos asiakas ei ymmarra

pankin toimintojen ja velvoitteiden tarkoitusta.

Luovuus ja tiedonvalityskeinot

Asiakkaiden tietdamattomyydelld kerrottiin teoriaosuudessa, aiheuttavan huolta
ja ongelmia asiakaskokemuksen suhteen. Normaali asiakkaiden tiedottaminen
pankin omien nettisivujen lisdksi tapahtuu useimmiten erilaisten sopimusten ja

kirjeiden valityksella, kuten kyselyn vastauksista tuli esille. Nama helposti jate-
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tdan huomioimatta ja niitd helposti voidaan pitaa turhana, siksi on tarkea luoda
uudet tiedonvilitys keinot, jotka muun muassa herattavat asiakkaiden mielen-

kiinnon.

Asiakkaiden tiedottamista tulisi lisdtd monipuolisemmaksi ja panostaa siihen ak-
tiivisesti esimerkiksi erilaisten kanavien kautta, kuten mobiilipankin ja sosiaalisen
median kautta. Nykypdivana sosiaalinen media on erittdin oleellinen tieto- kuin
mainoslahde, jonka kautta on mahdollista tuoda tieto esille eri muodoissa luo-

vuutta kayttden, jotta se uppoutuisi paremmin ihmisiin.

Lisaarvon tuominen

Yli puolet asiakkaista oli vastannut taulukkoon nelja kokevansa asiakkaan vahvan
tunnistamisen “ei yhtaan” hairitsevana, joten oletetaan, ettd heidan kohdallansa
pankkiasioiden hoitaminen nahdaan katevampana puhelimitse tai pelkastaan
verkkopankin kautta. Teoriaan samaistuen asiakaskokemusta arvostetaan nyky-
dan entistd enemman ja yritykset koittavat parhaansa mukaan luoda mita uu-
dempia tydkaluja ja sovelluksia asiakkaiden tarpeisiin. Helpotusta tai jopa lisdar-
voa voisivat yritykset saavuttaa ottamalla kaytt66n teoriassa mainittuja ratkaisu-
ja eli palveluita, kuten automatisoivan asiakastietoja paivittavan tyokalun. Taman
ansiosta yrityksen asiakaskokemuksen laatu ei voisi mitenkaan johtaa riskiin eika

asiakas kiusalliseen tilanteeseen.

Kuluttajien tasa-arvoisuus

Tuloksissa, taulukossa 4 kay ilmi myos, ettd osa asiakkaista kokee jopa asiakkaan
vahvan tunnistamisen jonkin verran vaivana. Taman voidaan paatelld koskevan
vanhempaan ikdaryhmaa, joka ei valttamatta hallitse teknologiaa kovin hyvin.
Kaikki kuluttajaikdryhmat ja heidan tarpeensa tulisi ottaa tasa-arvoisesti huomi-
oon heidan asioidessaan pankissa. Nykypaivana senioreiden oletetaan hallitsevan
uusi teknologia ja on unohdettu heidan tukemisensa. Tahan ratkaisuna olisi myos

asiakkaan tdysi auttaminen ja tukeminen tilanteessa kuin tilanteessa, jota pankki
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ei myodskaan aina onnistu taysin takaamaan yrityksen etusijalla olevien tavoittei-
den takia. Lisaksi ajanvaraukset idkkaille asiakkaille olisi herkasti annettava, toisin
kuin etta suljetaan konttorin vastaanotto eika auteta asiakasta ilma ajanvarausta,
mika on nykypdivana yksi suurimpia negatiivisa palautteita pankissa. Mahdolli-
suus ajanvaraukseen itsepalvelussa tai vastaavanlaisen sovelluksen kautta mah-
dollinen varaaminen olisi yksi kehitysidea, jonka toteuttaminen muuttaisi suures-
ti asiakastyytyvaisyytta pankissa. Taman kaltainen muutos olisi varmasti iak-

kaammalle ikaryhmalle suuri helpotus.

7.2 Luotettavuus

Kvantitatiivisen tutkimuksen luokitellaan onnistuneen, kun siitd on syntynyt luo-
tettavia vastauksia esitettyihin tutkimuskysymyksiin. Tutkimuksessa ei pida ai-
heutua haittaa vastaajille heidan jattamistansa vastauksista, jolloin se tayttaa

onnistuneen eli rehellisen tutkimuksen kriteerin. (Heikkila 2014, 27-29.)

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys sisaltaa tieteellisia seka monipuolisia lahtei-
t3, jotka ovat itsessaan luotettavia. Opinndytetyon tekija on perehtynyt aihee-
seen aiemmassa tyoelamassdan ja havainnut tutkimusongelman taman kautta.
Tutkimuksessa tekija on tutkinut aiheeseen liittyvia uutisia ja artikkeleita, joihin
tekija on tutustunut pidemman aikaan. Luotettavuutta lisaa tutkimuslomakkeen
rakentamisen huolellisuus ja sen testaaminen seka vastaajien summa. Tutkimus-
kyselyssa laadittiin kattavat ja tarkkaan valikoidut kysymykset. Vastausaika tes-
tattiin testikyselylld ja tulokset osoittivat kyselyn olevan juuri sopiva, mika lisaa
luotettavuutta vastauksiin, kun vastaajat jaksavat antaa todellisen vastauksen
esitettyihin kysymyksiin. Lisdksi kaikki vastaukset liittyivat taysin jokaisen kysy-
myksen kohdalla aiheeseen, mika todentaa, ettd kysymykset on sisdistetty taysin

oikein, joka lisaa luotettavuutta tutkimustuloksissa.
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Jatkotutkimusaihe

Jatkotutkimusaiheet voisivat ehdottomasti liittya tiukentuvan lainsdadannoén vaa-
timuksiin seka finanssivalvonnan vastuualueisiin syvemmin. Aihetta voitaisiin
aloittaa tutkimalla esimeriksi rahalaitoksien suurimpia ongelmakohtia tai puuttei-
ta, jotka todella nakyvat tuotoissa ja erityisesti asiakaslojaalisuudessa. Aihetta on
tutkittu vasta hyvin pintapuolisesti, mutta syvempaa toimintaa tai ratkaisuja sii-
hen ei ole harkittu, jotta kaikki ikaryhmat samaistuisivat mielekkaisiin ja toimiviin
toimintatapoihin. Asiakastyytyvadisyyteen tulisi panostaa yhta lailla, kuten myyn-
nin kanssa. Asiakkaiden nakokulmia olisi erityisen tarkeaa ottaa jatkotutkimusai-
heessa huomioon ja sitd kautta |0ytaa aiheeseen liittyvat keskeiset ongelmat.
Tutkimuksessa voisi edetd tutkimalla esimerkiksi pankkien sisdista dataa ja tyon

tuloksia.
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LITE1
|

Kyselytutkimus pankkiasiakkaille

DOpiskelen Vaasan Ammattikorkeakoulussa ja teen opinndytetyitd aineesta "Kuinka
vhdistad hyva asiakaskokemus ja rahanpesulain vaatimukset”.

Kysely on tarkoitettu kaikenikdisille pankissa asioiville henkildille ja tarkoituksena on tutkia
pankin asiakkaiden suhtautumista rahanpesulain vaatimuksiin asiakaskohtaamisien
yhtevdessa.

Rahanpesulain vaatimuksilla pankissa tarkoitetaan toimenpiteits, kuten muun muassa
henkildllisyyden tunnistaminen ja asiakastietojen tavttaminen.

Fyselytutkimuslomakkeen vastaukset sdilytetdan luottamuksellisesti. Kiitos jo etukiteen
vastauksistanne!

Kirjaudu Googleen, jotta voit tallentaa edistymisesi. Lue lisd3

*Pakaollinen

1. Sukupuoli *

2 1ka*

() 18-29 vuotta
() 30-39 vuotta
() 40-49 vuotta

() 50 vuotta tai yli



3. Syy pankissa asiointiin, jossa henkildkohtaisia kysymyksia esitettiin? *

O Paivittdispalvelut (kortit, maksulilkenne, yms.)
O Uusi asiakkuus

r:::) Ajanvaraus neuvotielu (luotto, s&&staminen. )

O Muu:

4. Kuinka paljon alla mainitut pankin toimenpiteet vaikuttivat asiakaskokemuksen *
laatuun?

Ei vhtdan Wahan Melko paljon

Asiakkaan vahva

tunnistaminen O O O

(verkkopankissa)

Asiakkaan tuntemisen

kyselylomakkeeseen O O O

vastaaminen

Asiakkaan rahavirran

ja toiminnan laadun O O O

selvitys

Asiakkaan taustan ja

asiakassuhteen O O O

tarkoituksen selvitys
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5. Suhtaudun pankin toimenpiteisiin *

O Suvaitsevasti, silld olen jonkin verran tigtoinen asiakkaan tuntemista koskevista
velvoitteista.

Positiivisesti, silla ymmarran lainsdadanndn asiakkaan tuntemisen taustalla ja koen,
gttd se lisd3d myds turvaa asiakassuhteelleni sekd omille rahoilleni.

O Megatiivisesti, silld asiakkaan tuntemisesn lifttyvat kysymykset ovat miglestani
kiusallisia ja haluan pitd3 henkildkohtaiset raha-asiani omana tietonani.

En osaa sanoa, silld en tiedd syytd miksi pankki kysyy henkilttietoja.

6. Oletko saanut tietoa pankin toiminnasta ja sen lakiin perustuvista velvoitteista?
Jos kylla, niin miten?

Oma vastauksesi

7. Mitka tekijdt vaikuttivat onnistuneeseen asiakaskokemukseen ja pankin
velvoitteiden toteutumiseen?

Huononsi Ei vaikuttanut
kokemusta kokemukseen

Kyselylomake
itsepalvelussa O O O

FParansi kokemusta

Kyselylomake
suullisesti O O O

Pankin asiakkaiden

jatkuva

tiedottaminen pankin c::j f::} O
toiminnasta jatdman

velvollisuuksista

Asiakkaan ennalta

tutustuminen ja

ymmartaminen C} O O
asiakkaan

tuntemiseen liittyen

Oma positiivinen
asenne kysymyksiin

Oma negatiivinen
asenne kysymyksiin



8. Sain ymmarrettdvan vastauksen kysyesséani pankkineuvojalta syytd asiakkaan *
tuntemiseen liittyviin kysymyksiin.

Valitse *
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