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Opinnaytetyon tavoitteena oli tuoda tietoon rahoitusasiantuntijan myynnin me-
nestystekijat uusille pankkien rahoitusasiantuntijoille, jotka tulevat tyoskentele-
maan henkildasiakkaiden asuntolainojen myynnin parissa. Tyo esittelee henkilo-
asiakkaiden asuntolainan myonnon osalta pankin nakokulmasta keskeisimmat
kasitteet luottokelpoisuuden, asuntolainan tuoton ja asuntolainan hinnoittelun
osalta. Opinnaytety0ssa kasiteltiin myos asuntolainan myyntiprosessia ja myyjan
menestystekijoita.

Opinnaytety0 koostuu kahdesta osuudesta teoriaosuudesta ja tutkimusosuu-
desta. Teoria osuus alkaa pankkitoiminnan, rahoitusjarjestelman ja riskienhallin-
nan peruskasitteista. Taman jalkeen tyd etenee asuntolainan myontéon vaikutta-
viin tekijoihin luottokelpoisuuteen, asuntolainan tuottoon ja hinnoitteluun. Teorian
toisen osan aiheena on asuntolaina myynnillisesti, jossa kaydaan lavitse asunto-
lainan myyntiprosessi ja myynnin menestystekijat.

Tyon tutkimusosuus toteutettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Tut-
kimuksen aineistonkeruumenetelmana toimi teemahaastattelut. Tydssa haasta-
teltiin asuntolainarahoitusten myynnin parissa toimivia pankin asiantuntijoita.
Haastattelujen avulla pyrittiin selvittdamaan asuntolainan myynninmenestysteki-
joita.

Tutkimustulosten mukaan asuntolainan myynnin menestystekijat perustuvat
myyjan tietoihin, taitoihin, asenteeseen ja motivaatioon. Naista tiedot ja taidot ke-
hittyvat erityisesti kokemuksen ja oppimisen kautta. Tietoihin opinnaytetyon teo-
ria osuus antaakin hyvan pohjan uudelle pankin rahoitusasiantuntijalle.
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The aim of the thesis was to introduce the success factors of financial expert
sales to new bank financial experts who would be working in the field of selling
mortgages to personals customers. The guidance introduces the key concepts of
creditworthiness, mortgage yield and mortgage pricing from the bank's point of
view in the context of personal mortgage lending. The thesis also discussed the
mortgage sales process and the success factors for the seller.

The thesis consists of two parts, a theoretical part and a research part. The the-
oretical part starts with the basic concepts of banking, the financial system and
risk management. It then continues to the factors influencing the granting of a
mortgage loan, creditworthiness, mortgage yield and pricing. The second part of
the theory is devoted to the sale of a mortgage loan, in which the process of
selling a mortgage loan and the success factors of the sale are discussed.

The research part of the thesis was carried out as a qualitative study. The data
collection method was based on thematic interviews. The interviews were con-
ducted with bank specialists involved in the sale of mortgage loans. The aim of
the interviews was to identify the success factors of mortgage loan sales.

The results of the study show that the success factors of mortgage sales are
based on the knowledge, skills, attitude and motivation of the salesperson. Of
these, knowledge and skills are developed particularly through experience and
learning. The theoretical part of the thesis provides a good knowledge base for
a future bank finance specialist.

Key words: bank, creditworthiness, granting of a housing loan, housing loan,
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Liite 1. Haastatteluteemat ja esimerkkikysymykset



1 JOHDANTO

Pankkitoiminta on viime vuosina ollut kovan murroksen alla. Konttoriverkostoa on
supistettu ja uusia palvelukanavia on tullut. Kuluttajan nakokulmasta palvelujen
kayttaminen on tullut hankalammaksi ja kuluttajan on osattava valita hanelle so-

piva palvelukanava (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 8.)

Pankkien nakokulmasta rahoitusymparistd on jatkuvassa muutoksessa ja kilpailu
on lisaantynyt. Saman aikaisesti saantely kiristyy ja tietotekniikka menee eteen-
pain lisaten digitaalisia kanavia. Tama muutos on myos vaikuttanut pankin hen-
kilokunnan osaamiseen. Makkonen (2016, 23) tiivistda hyvin, mita asuntolainojen
parissa toimivalta henkilokunnalta nykyaan vaaditaan:
"Asuntoluottojen ja asuntovakuudellisten kuluttajaluottojen myonta-
jien ja valittajien henkilokunnalta edellytetdan uudistuneen saantelyn
myota seka laajaa asiantuntemusta luotoista ja niiden yhteydessa
tarjottavista lisapalveluista, ettd myds muun muassa niihin sovellet-
tavan lainsaadannon, asuntojen ostamisprosessin, liikketoiminnan
eettisten normien ja luottokelpoisuuden arvioinnin hallintaa.” (Mak-
konen 2016, 23.)

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tuoda tietoon rahoitusasiantuntijan myynnin
menestystekijat uusille pankkien rahoitusasiantuntijoille, jotka tulevat tyoskente-
lemaan henkildasiakkaiden asuntolainojen myynnin parissa. Pankkien toiminta ja
ansaintalogiikat ovat laajoja, tasta syysta opinnaytetyossa keskitytdan ainoas-
taan henkildasiakkaiden asuntolainarahoitukseen rahoitusasiantuntijan nakokul-

masta.

Opinnaytetyo esittelee henkildasiakkaiden asuntolainan mydnnon osalta keskei-
simmat kasitteet ja niiden myynnilliset menestystekijat. Opinnaytetyd antaa myds
asuntolainoista muuten kiinnostuneille uutta tietoa pankissa tyoskentelevan ra-

hoitusasiantuntijan nakdkulmasta.

Opinnaytetydssa on hyddynnetty finanssivalvonnan ohjeistuksia, pankkien ja

muiden rahoituslaitosten verkkosivuilta saatuja tietoja seka aiheeseen liittyvaa
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kirjallisuutta ja artikkeleita. Opinnaytetyon lopussa esitellaan haastattelututkimuk-
sen tuloksia rahoitusasiantuntijoilta ja heidan henkilokohtaisista menestysteki-
joistaan. Pankkikohtaiset omat toimintatavat voivat erota tassa opinnaytetyossa
esitellyista asioista. Opinnaytety6ta tehdessani huomasin, kuinka vahan tietoa oli
tarjolla pankin asuntolainanmyontdon liittyen rahoitusasiantuntijan myynnillisesta
nakokulmasta. Tama tarkoittaa, etta pankkialalla tyoskentelemisesta kiinnostu-
neille henkildilla ei ole riittavasti tietoa saatavilla, joka tekee opinnaytetyon ai-

heesta ajankohtaisen.

Opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat seuraavat:
- Mitka ovat asuntolainan mydnndssa keskeisimmat kasitteet?
- Mista asuntolainan tuotto pankille koostuu?

- Mitka ovat rahoitusasiantuntijan myynnin menestystekijat?

Opinnaytetydn ensimmainen osa esittelee lukijalle tietoa pankkien roolista Suo-
men rahoitusjarjestelmassa, mista pankki saa rahoitustoimintaansa tarvittavat
varat ja mika on pankin korkokate. Pankin toiminnasta syvennytaan asuntolainan
myontamiseen ja kuinka pankin riskienhallinta nakyy yksittaisen asuntolainan
myonnossa luottoriskiin varautumisella. Pankin on sallittu myontaa asuntolaina
ainoastaan, jos tehdyn luottokelpoisuusarvion perusteella luotonhakija todenna-
kdisesti pystyisi suoriutumaan lainan kustannuksista. Tarkastellaan mita luotto-
kelpoisuusarviossa taytyy huomioida. Pankki on yritys ja yritysten tehtava on tuot-
taa voittoa omistajilleen. Tata varten kaydaan lavitse mihin pankin myontamien

asuntolainojen tuotto ja hinnoittelu perustuu.

Opinnaytetyon toinen osa perustuu myyntiin. Myynnin tavoitteena on rakentaa
luottamusta ja vahvistaa asiakassuhdetta. Pankkipalvelut ovat aineettomia pal-
veluita, missa tiedon jakamisen ja neuvonnan merkitys korostuu. Nama taytyy
huomioida asuntolainan myyntiprosessissa. Asuntolainan myyntiprosessi alkaa,
kun asiakas tunnistaa asuntolainan tarpeen osana asunnon hankintaa. Asunto-
lainan myynnin paremmin hahmottamiseksi jaetaan myyntiprosessi seitsemaksi
eri vaiheeseen kasiteltavaksi erikseen. Tassa osassa kaydaan jokainen myynnin
vaihe erikseen lapi ja siind huomioitavat asiat. Osan lopuksi kaydaan lapi myyn-

nin menestystekijat eli myyntimenestykseen vaikuttavat tekijat.
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Kolmannessa osassa kohdistutaan opinnaytetyon tutkimusosuuteen, jolla pyri-
taan vastaamaan tutkimuskysymykseen mitka ovat rahoitusasiantuntijan myyn-
nin menestystekijat. Tarkoituksena on selvittaa eroavatko teoria myynnin menes-

tystekijoista yleisesti asuntolainan myynnin menestystekijoista.



2 ASUNTOLAINA

2.1 Pankki

Pankit eli talletuspankit ovat yrityksia, joilla on toimilupa finanssivalvonnalta har-
joittaa luottolaitostoimintaa ja voivat vastaanottaa yleisolta talletuksia seka takais-
maksettavia varoja. Myohemmin talletuspankeista kaytetaan nimea pankki aino-
astaan. Toimilupahakemus luottolaitostoiminnasta tehdaan Suomessa Finanssi-
valvonnalle, mutta sen myontaa Euroopan keskuspankki. Pankit voidaan luoki-
tella yhtiomuodon mukaan osakeyhtioiksi ns. liikepankeiksi, osuuspankeiksi ja
saastopankeiksi. Jokaista pankkityyppid koskee oma erityislainsaadantonsa.
Pankkien ja luottoyhteisdjen ero on, ettad pankit voivat hankkia yleisolta talletuk-

sia, jotka kuuluvat talletussuojan piiriin. (Makkonen 2016, 46-47.)

Pankeilla on Suomessa kotitalouksien asuntorahoittajana merkittava rooli. Rahoi-
tuksen pankit hankkivat ottolainauksen kautta. Tata rahaa pankit tarjoavat asiak-
kailleen erilaisina rahoituksina, joista yhtena merkittavimpana tasta antolainauk-
sesta on asuntolainat. Suomen asuntolainakannan suuruus oli kesdkuussa 2024
106,0 mrd. euroa (STT 2024). (Finanssialalle 2018b.)

2.1.1 Rahoitusjarjestelma

Mista pankit sitten saavat rahat asuntolainarahoitukseen? Pankit toimivat rahoi-
tusjarjestelmassa rahoituksen valittajina kuten Suomen pankin kuvasta 1 on nah-
tavissa. Talloin kyseessa on epasuora rahoitus. Pankit saavat rahoituksen otto-
lainauksen kautta asiakkailta tulevina talletuksista tai itse ottamalla rahoitusta ra-
hoitusmarkkinoilta. Ottolainaus tarkoittaa pankin varainhankintaa, joka koostuu
niin yleison tallettamista varoista tai pankin itse liikkeelle laskemasta velasta.
Naita varoja pankit lainaavat eteenpain yrityksille ja henkiloasiakkaille erilaisina
rahoituksina, joista yhtena merkittavimpana asuntolainat. Tarkemmin otto- ja an-
tolainauksista mydhemmin kappaleessa 2.3.1. Lakisaateisesti Suomen Pankilla
on vastuu huolehtia, ettad rahoitusjarjestelma on Suomessa vakaa, luotettava ja
tehokas. (Suomen Pankki 2022; Pankkiasiat n.d, Ottolainaus.)
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SUORA RAHOITUS

Rahoitusmarkkinat

« Rahamarkkinat
- Padomamarkkinat

Lainanantajat / Lainanottajat /
nettosaastajat nettokayttajat

+ Kotitaloudet - Kotitaloudet
+ Yritykset « Yritykset
+ Julkisyhteisot = Julkisyhteisot
» Ulkomaiset « Ulkomaiset
Rahoituksen
VEETE

- Luottolaitokset

« Muut rahoitus-
laitokset

= Muut

EPASUORA RAHOITUS

KUVIO 1. Rahoitusjarjestelma (Suomen Pankki 2022)

Tarkeimpana tulolahteena pankit pitavat korkokatetta, silla se muodostuu korko-
tuottojen ja -kulujen erotuksesta. Kuitenkin muiden tuottojen ja korkokatteen va-
lilla oleva ero on viime vuosina huomattavasti pienentynyt. Korkomarginaali, joka
on pankkien luotto- ja talletuskorkojen ero, vaikuttaa merkittavasti korkokattee-
seen. Pankit sitovat luottonsa viitekorkoihin. Asuntolainoissa yleisin viitekorko on
euriborkorko. Tarkemmin euriborkorosta myohemmin luvussa 2.3.2. Euriborkor-
koon oli Suomen asuntolainakannasta helmikuun 2024 lopussa sidottu 94,2 %.
Toiseksi yleisin on pankkien omat primekorot 2,9 % ennen kiinteita korkoja 2,8 %
asuntolainakannasta. Viitekorkojen paalle pankki laittaa oman marginaalinsa.
Talletuskorkoihin muutokset eivat vaikuta niin nopeasti, koska merkittava osa tal-

letusten koroista on kiinteita. (Finanssialalle n.d.; Suomen pankki 2024.)

Pankit saavat myos muita tuottoja, kuten maksuliikenteen, toimitusmaksujen,
palkkioiden, arvopaperikaupan, valuutanvaihdon ja takaustoiminnan kautta. Mui-
den tuottojen osalta pankit laskuttavat myyntivoittoja omistamistaan arvopape-
reista, joten tuotoissa voi esiintya suuria vuosittaisia vaihteluita. Palkkiotuottojen

merkitys on kasvanut maksuliikenteen, luotonannon, arvopaperitoiminnan ja
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omaisuudenhoidon tuottojen kasvun myota. Pankkien tuloja kaytetdan rahoitta-
maan pankkitoimintaa, maksamaan omistajille korvausta sijoitetulle paaomalle
seka kattamaan mahdollisia luottotappioita. Palkkojen ja sosiaalikulujen osuus
kuluista on noin puolet, kun taas muut kustannukset liittyvat rahahuoltoon, tieto-
tekniikkaan ja markkinointiin. Pankkien kulut ovat kasvaneet liiketoiminnan kas-
vun myota, esimerkiksi digitalisaation investointien takia, mutta pankkien tehok-
kuus kulu-tuottosuhteella mitattuna on pysynyt kansainvalisesti korkealla tasolla.

(Finanssialalle n.d.; Suomen pankki 2024.)

Pankkien toiminta on erittain sdanneltya niin Suomessa sisaisesti kuin EU:n ta-
sollakin. Suomen sisalla eniten asuntolainarahoituksen osalta vaikuttaa Suomen
lainsdadannodssa luottolaitoslaki (Luottolaitoslaki 8.8.2014/610) ja koko EU:n alu-
eellisesti EU:n vakavaraisuusasetus CRR (Asetus EU 2013/575). Nailla lailla ja
asetuksilla saannellaan mm. luottolaitosten arvopaperistamista, EMIR, markki-
noiden vaarinkayttdoasetus, vakavaraisuus- ja maksuvalmiussaantely, vertailuar-
voasetus ja SFTR. (Makkonen 2016, 46; Finanssivalvonta 2022.)

2.1.2 Arvopaperistaminen

Pankkien on mahdollista myyda myontamiaan asuntolainojansa eteenpain. Tata
kutsutaan arvopaperistamiseksi, joka tarkoittaa erilaisten lainojen, vastuiden tai
saamisten yhdistamista ja muuntamista vaihdantakelpoisiksi arvopapereiksi.
Luotonantajana toimiva pankki kokoaa yhteen antamiaan lainoja, jarjestaa ne uu-
delleen ja jakaa ne eri riskiluokkiin eri sijoittajia varten. Tama mahdollistaa sen,
etta sijoittajat voivat investoida lainoihin ja muihin vastuisiin, joihin heilla ei muu-
ten olisi mahdollisuutta sijoittaa suoraan. Sijoittajat saavat tuottoja arvopaperis-
tettujen lainojen kassavirroista. Arvopaperistamisen etuja pankille on riskin va-
hentaminen niin korko- ja luottoriskin osalta siirtamalla yksittaisten lainojen riskia
sijoittajille. Muita etuja voi olla paaoman vapauttaminen uusien rahoitusten myon-
tamiselle luoden joustoa pankin omaisuuden ja velkojen hallintaan. Pohjois-
maissa ei toistaiseksi ole kovin aktiivisesti toimivaa arvopaperistamismarkkinaa
toisin kuin muualla Euroopassa ja Yhdysvalloissa. Arvopaperistaminen on Suo-
messa saannelty EU:n arvopaperistamisasetuksella. (Finanssivalvonta 2023, Ar-
vopaperistaminen; Taipalus 2002, 32.)
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2.1.3 Luottoriski

Luottoriski kuvaa luotonantajalle riskia velallisen takaisinmaksun laiminlyomi-
sesta. Luotonantaja saa kantamastaan riskista korkotuloa. Asuntolainan osalta
luottoriskia voidaan arvioida lainakohtaisesti tai useamman lainan portfoliolle.
Tassa opinnaytetyossa kasitellaan luottoriskia lainakohtaisesti asuntolainarahoi-
tuksen osalta. Luottoriskin arvioinnissa huomioidaan mm. luottotiedot, luottoluo-
kitus, tulot, vakuudet, kaytettava omarahoitusosuus ja luottoehdot. Luottoriskin
maaran arvioinnissa on eroja eri luottotyypeissa, esim. asuntolainoissa on vakuu-
det, joka on yksi keino pienentaa pankin tappiota asiakkaan maksukyvyttomyys-
tilanteessa. Vakuudettomissa lainoissa puolestaan on korkea hinta eli korko, joka
kompensoi korkeampaa luottoriskia vahaisempien vaatimusten vuoksi. Vakuu-
dellisen lainan vakuuksia kasitelladn myéhemmin luvussa 2.2.3. (Pankkiasiat.fi
n.d, Luottoriski.)

Asuntolainarahoituksessa pankkien on suojauduttava luottoriskilta. Pankit varau-
tuvat luottotappioihin kirjaamalla taseeseen lainasta odotettavissa olevan tappion
suuruisen varauksen. Lainasta odotettavan tappion suuruutta pankit arvioivat
asiakaskohtaisella luottoluokituksella. Tarkemmin luottoluokituksesta myohem-
min luvussa 2.1.5. Varauksen kirjaaminen tarkoittaa, ettd pankki kirjaa lainasta
koituvan tappion etukateen. Tappioiden kattamisen pankit hoitavat omalla paa-
omalla. Pankeilla on siis oltava riittavasti padomaa kattamaan mahdolliset tap-
piot. EU:n pankkivalvontasaantelyssa on maaratty pankeille vahimmaiskate-
suhde, jolla varmistetaan, etta niiden varaukset ovat riittavia. Varauksen suuruu-
den tulisi kattaa odotettavissa oleva nettotappio lainasta. Tahan pankki huomioi
asiakaskohtaisen luottoluokituksen ja vakuutena olevasta asunnosta vakuusar-

von eli mita pankki saisi asunnon realisoinnista. (Euroopan keskuspankki 2020.)
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2.1.4 Riskienhallinta

Jokaisen yrityksen suunniteltava ja maariteltava liiketoimintansa ja sen riskit niin
myOs pankkien on hallittava asuntolainaluototuksessa luottoriskit. Suomen Fi-
nanssivalvonnan (FIVA) (4/2018, 11) maaraykset ja ohjeet luottoriskien hallin-
nasta ja luottokelpoisuuden arviointi rahoitussektorin valvottavissa ohjaa luotto-
riskien keskeisimpia periaatteita. Kyseiset maaraykset ja ohjeet sisaltavat myos
otteita Euroopan pankkiviranomaiselta EBA, jotka yhdessa selkeyttavat seuraa-
vasti ” luottojen myodntamisen ja paatoksentekoprosessin sisaista hallintoa ja val-
vontakehikkoa, tasmennetaan lainanottajan luottokelpoisuuden arviointia koske-
via vaatimuksia luotonmyontdhetkella kuluttajille ja yrityksille seka asetetaan vaa-
timuksia arvioinnissa kaytettaville tiedoille. Lisaksi ohjeissa asetetaan valvonta-
odotukset lainojen riskipohjaiselle hinnoittelulle ja annetaan ohjeita mm. kiintean
ja irtaimen omaisuuden arvostus menetelmista luoton myontamishetkella ja
omaisuuden arvon seurannasta ja uudelleenarvioinnista”. (Finanssivalvonta
2018a, Maaraykset ja ohjeet 4/2018, 11.)

2.1.5 Asuntolainan myonto

Asuntolainan mydnndssa sovelletaan sopimusvapautta, jossa sopijapuolet ovat
vapaita paattamaan sopimuksen tekemisesta, sopimusehdoista ja sopimuksen
muodosta. Makkosen (2016, 247) mukaan osana kuluttajaluoton mydntamista
"Sopimus tai sen ehto ei kuitenkaan saa olla kohtuuton tai johtaa kohtuuttomuu-

teen”.

Suomessa Finanssivalvonta maaraa luotonantajan arvioimaan luotonhakijan
luottokelpoisuuden. Luotonantajan on sallittu myoéntaa luotto vain, jos luottokel-
poisuuden arvioinnin perusteella luotonhakija todennakdisesti pystyisi suoriutu-
maan luottosopimuksen mukaisista velvoitteista. Tarkemmin luottokelpoisuu-
desta ja sen arvioinnista seuraavassa kappaleessa 2.2. Luotonantajalla ei ole
kuitenkaan velvollisuutta mydntaa luottoa, vaikka luotonhakija tayttaisi joltain osin
kriteerit tayttamaan luottosopimuksen velvoitteet. Kielteinen luottopaatds ei saa

kuitenkaan perustua syrjiviin henkilokohtaisiin ominaisuuksiin, kuten alkuperaan,
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mielipiteisiin, kansallisuuteen tai uskontoon. Kun luotonantaja on valmis myonta-
maan luoton, eika luoton myontamiselle ole estetta, paatoksen luoton ottamisesta
ja hyvaksymisesta tekee luotonhakija. Luotonantajien tulee maaritella luoton-
myontamisperiaatteet, jotka ovat kuluttajansuojasaantelyn ja riskienhallinnan
mukaisia. Heidan on laadittava kirjalliset luotonmyontoohjeistukset, joihin sisaltyy
menettelytavat seka uusille luotoille etta luottoehtojen muutoksille. Luottopaatok-
sia voivat tehda vain siihen valtuutettujen henkildiden tai paatoksentekoyksikoi-
den toimijat, ja kaikkien paatosten on oltava dokumentoitua. (Makkonen 2016,
124-125, 248.)

2.2 Luottokelpoisuus

Luottokelpoisuuden arviointi pankkitoiminnassa perustuu asiakkaansuojaan ja
luottoriskien hallintaa koskevaan saantelyyn. Luotonmyontajana oleva pankki on
velvollinen tekemaan perusteellisen luottoanalyysin ennen luottopaatoksente-
koa, mika sisaltaa asiakkaan takaisinmaksukyvyn, takaisinmaksuhistorian, luo-
ton kayttotarkoituksen seka vakuuden kattavuuden ja realisoitavuuden arvioinnin.
Luottokelpoisuus perustuu ensisijaisesti asiakkaan kykyyn hoitaa velat saannal-
lisilla tuloilla, eika vain vakuuden arvoon. Kuitenkin luotonannoille, jotka perustu-
vat omaisuuden myyntiin, on mahdollista myontaa rahoitusta, mikali asiakkaalla
on aikomus myyda vakuudeksi tuleva omaisuus. Vakuusarvojen arvioinnissa on
tarkasteltava omaisuuden arvokehitysta ja realisointimahdollisuuksia, ja niiden
enimmaisarvostusprosentit on maariteltava toimintaperiaatteissa. Luottokelpoi-
suus tulee arvioida useamman asiantuntijan toimesta, jolloin varmistetaan paa-
toksen objektiivisuus. (Makkonen 2016, 122-124.)

2.2.1 Luottotiedot

Koulu & Lindfors (2021, 54) kuvaavat luottotietoja: "Luottotiedoilla tarkoitetaan
systemaattisesti kerattyja, talletettuja ja luovutettavia tietoja, jotka koskevat velal-
listen maksuhalukkuutta ja -kykya”. Luottotietoja kaytetdan lainaa myonnetta-

essa. Luottotietoja kerataan kaupparekisterista, yrityksilta itseltaan, mediasta,
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tuomioistuimista, veroviranomaisilta, perimistoimistoilta, rahoitus- ja luottokortti-
yhtidiltd seka ulosottomiehiltd. Suomessa luottorekistereita yllapitdvat Suomen
Asiakastieto Oy ja Dun & Bradstreet Oy. Molempien yritysten rekisteritiedoissa
on paaosin samat tiedot, mutta eroavaisuuksia voi olla esimerkiksi tietty velka voi
nakya vain toisen yrityksen tiedoissa. Suomessa laki maaraa ehdot, joilla henki-
IOluottotietoja ns. luonnollista henkiloa koskevia tietoja saa luovuttaa ja kayttaa
hyvaksi. Lahtokohtaisesti henkiloluottotietoja saa luovuttaa ja kayttaa vain luoton
myontamista ja luoton valvontaa varten. (Koulu & Lindfors 2021, 57; Takuusaatio
n.d.)

Pankin tehtavana luotonantajana on arvioida luottorekisterin tietoja hyodyntaen,
mika vaikutus tiedoilla on asiakkaan luottokelpoisuuden kokonaisarvion kannalta.
Asiakkaalle on kuitenkin aina ilmoitettava luottotietojen kaytosta. Luotonantaja
tekee tietojen perusteella asiakasvalinnan eli myonnetaanko asiakkaalle luottoa.
Kielteisen luottopaatoksen osalta, kun se perustuu talletetun maksuhairiomerkin-
nan vuoksi, luotonantajan on ilmoitettava asiakkaalle. Tall6in luotonantajan on
mainittava kielteisen luottopaatdksen perustuminen luottotietorekisterin merkin-
toihin ja mista luottotietorekista tiedot on hankittu. Maksuhairiomerkinnat estavat
institutionaalisista lahteista, kuten pankeista tai rahoitusyhtidista luotonsaannin.
(Koulu & Lindfors 2021, 55; Makkonen 2016, 134-135.)

Luotonantaja voi hyddyntaa myds omaa asiakasrekisteria. Oman asiakasrekiste-
rin kautta luotonantajalla on oikeus kayttaa luottokelpoisuuden arvioinnissa asi-
akkaan taloudellista asemaa, maksuhairidt, aiemmat luottohakemus, aiemmat
luottopaatokset ja maksukayttaytymista koskevia tietoja. Naita tietoja luotonan-
taja on saanut itsensa ja asiakkaan valisen asiakassuhteen perusteella. Pankki
voi kerata asiakkaan taloudellista asemaa ja maksukayttaytymista koskevia tie-
toja myos saastamis- ja sijoituspalveluista seka maksuliikkeen kautta. Luotonan-
nossa huomioidaan esimerkiksi tilinylitykset, asunnon omasaastéosuuden kartut-
taminen, jatkuva saastaminen ja sijoitusvarallisuus. Nama voivat viitata hyvaan
tai huonoon maksukykyyn. Asiakkaan ilmoittamien palkkatulojen paikkansapita-
vyys voidaan tarkistaa maksuliiketilin tilitapahtumista. (Makkonen 2016, 150-
151.)
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Suomessa otettiin kayttoon 01.04.2024 verohallinnon alainen positiivinen luotto-
rekisteri. Positiiviseen luottotietorekisteriin kootaan tiedot yksityishenkiloiden luo-
toista ja tuloista. Tulotiedot saadaan suoraan tulorekisterista. Uusi positiivinen
luottotietorekisteri hyodyttaa luotonantajia luottopaatoksia, tuomalla luotonhaki-
jaa koskevat ajantasaiset luotto- ja tulotiedot. Positiivisen luottotietorekisterin ta-
voitteena on saada haltuun kotitalouksien ylivelkaantuminen ja parantaa luoton-
antajien kykya arvioida luotonhakijoiden luottokelpoisuutta. (Pikkarainen 2022;
Vero 2024.)

2.2.2 Maksukyky

Finanssivalvonnan ohjeiden mukaan pankkien on myonnettava luottoa ensisijai-
sesti perustuen asiakkaan maksukykyyn. Kuluttajansuojalaki 38/1978 myds edel-
lyttaa, etta luotto myonnetaan kuluttajalle vain, jos on syyta uskoa taman suoriu-
tuvan hoitaa luoton takaisinmaksusta. Maksukykya arvioidaan erilaisilla laskel-
milla, joilla varmistetaan, etta velallisen saanndlliset tulot riittavat myos elamiseen
lainanhoitokulujen jalkeen. Luottokelpoisuuden arviointia varten asiakkaalta pyy-
detaan yleensa selvityksia muun muassa kaytdossaan olevista tuloista ja me-

noista. (Finanssialalle 2018a.)

Pankit kayttavat Finanssivalvonnan suositusten mukaisesti stressitestia, jolla ar-
vioidaan asiakkaan kykya selviytya lainan takaisinmaksusta nousseessa korkoti-
lanteessa. Stressitesti lainan luotonmydnndssa on pankin tekema maksuvaralas-
kelma, jolla arvioidaan asiakkaan kykya selviytya luoton takaisinmaksusta, kun

lainan korko ja lainamenot ovat nousseet. (Sortter.fi 2024.)

Finanssivalvonta on tarkentanut suosituksiaan 01.01.2023 alkaen stressitestin
osalta johtokunnan paatdksella. Asuntoluotonhakijan kuormitetun luotonhoitora-
situksen tulisi paasaantdisesti olla enintdan 60 % hanen nettotuloistaan. Maksu-
varalaskelmassa otettava laajasti huomioon luotonhakijan hakeman asuntoluo-
ton ja aiemmin ottamien asuntoluottojen kuormitetut hoitomenot, luotonhakijan
vastuulla olevat kuormitetut rahoitusvastikkeet seka luotonhakijan muiden velko-

jen kuormitetut hoitomenot. Kuormitettu maksuvaralaskelma edellyttaa, etta luot-
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tojen takaisinmaksuaika on enintadan 25 vuotta ja luottokorko vahintaan 6 %. Mi-
kali muussa luotossa on alle kuuden prosentin korkokatto, joka on voimassa va-
hintaan 10 vuotta, tai kiintea korko vahintaan 10 vuodeksi, voidaan laskelmassa
kayttaa naita ehtoja luottokorkona. Mikali kuormitettu luotonhoitorasitus ylittaa 60
%, on luotonhakijan maksukyky arvioitava huolellisesti yhdessa asiakkaan
kanssa, ja luotonmyonto paatettava korotetulla paatostasolla. Yksinkertaisena
suuntaviivana on, ettad yli 60 % kuormitetulta luotonhoitorasitukseltaan uusien
asuntoluottojen osuus saa olla enintaan 15 % luotonantajan myoéntamista uusista
asuntoluotoista kalenterivuoden aikana. Finanssivalvonta valvoo suosituksen
noudattamista ja seuraa yli 60 % kuormitetulta luotonhoitorasitukseltaan myon-
nettyjen luottojen osuutta seka syita niiden myontamiseen, ja se voi tarvittaessa
tasmentdd  suositusta sekd arvioida  jatkotoimenpiteiden  tarvetta.
(FIVA/2022/252. 2022.)

2.2.3 Vakuudet

Pankki turvaa asiakkaan lainan takaisinmaksun vakuudella. Finanssivalvonta
(2018, Takaus ja panttaus) kertoo kuluttajalle yksinkertaisesti verkkosivuillaan
mita lainan takaus ja panttaus tarkoittaa, "Lainan vakuudeksi annettavan takauk-
sen tai pantin on tarkoitus turvata lainan takaisinmaksu lainan myontajalle eli vel-
kojalle. Vaikka lainapaatos perustuu ensisijaisesti luotonhakijan maksukykyyn,

mya0s lainan takaisinmaksun turvaksi annettavalla vakuudella on merkitysta.”

Luottolaitoslain mukaan asuntolainan maara voi olla korkeintaan 90 prosenttia
vakuuden kayvasta arvosta. Tama tarkoittaa, etta lainanhakijalla on oltava vahin-
taan 10 prosenttia omaa rahoitusta tai muita vakuuksia, kun ostat asunnon. Poik-
keuksena ensiasunnon hankinta, johon voi saada lainaa enintdaan 95 prosenttia
vakuuden kayvasta arvosta. Asunnon ostaminen kokonaan lainarahalla ei ole tal-
I6in mahdollista, jos ainoa vakuus on ostettava asunto. Lainanhakijan on katet-
tava vahintaan 10 prosenttia (tai 5 prosenttia ensiasunnossa) asunnon hinnasta
omilla saastoilla tai muilla vakuuksilla. Finanssivalvonnalla on oikeus alentaa
naita luottolaitoslain maarittelemia lahtétasoja enintdan 10 prosenttiyksikolla.
Asuntolainan enimmaismaaraa laskettaessa hyvaksyttavia vakuuksia ovat ensi-

sijainen asuntopantti, muut asuntopantit (mukaan lukien vapaa-ajan asunnot),
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talletusvakuudet, muut reaalivakuudet (kuten osakkeet ja rahasto-osuudet) ja
saadut vierasvelkapantit. Pankki ei kaytannossa huomioi valtiontakausta, vakuu-
tusyhtididen tai toisten luottolaitosten myontamia taytetakauksia lainakattoa las-
kettaessa. Henkilotakaus ei myoskaan kuulu hyvaksyttaviin vakuuksiin. (Finans-

sivalvonta 2020, Asuntolainat ja lainakatto.)

Velkoja itsenaisesti maarittelee vakuudeksi annettavan omaisuuden arvon va-
kuudeksi. On tarkeaa huomata, etta vakuusarvo ei ole sama kuin kohteen kaypa
arvo. Vakuusarvojen arvioinnissa on tarkasteltava omaisuuden arvokehitysta ja
realisointimahdollisuuksia, ja niiden enimmaisarvostusprosentit on maariteltava
toimintaperiaatteissa. Luottokelpoisuus tulee arvioida useamman asiantuntijan
toimesta, jolloin varmistetaan paatoksen objektiivisuus. Esimerkiksi pankki arvioi
kiinteiston tai asunto-osakkeiden vakuusarvon tietyn suuruisen varmuusmargi-
naalin vahentamisen jalkeen kohteen kayvasta arvosta. Tama toimenpide auttaa
pankkia varmistamaan lainan takaisinmaksun myas silloin, kun kohteen arvo las-
kee. Danske Bank (n.d.) kertoo kotisivuillaan asunnon vakuusarvon vaihtelevan
riippuen vakuudesta 65-80 prosentin valilla. Tahan vaikuttaen aikaisemmin mai-
nittu vakuuden realisoitavuus, johon Suomessa vaikuttaa paljon esimerkiksi
asunnon sijainti ja sen kunto. On kuitenkin tarkeda huomata, etta pankki ei voi
vaatia yksityisasiakkaalta lisavakuuksia, jos vakuuden arvo normaalisti alenee.
(Finanssivalvonta 2018b; Makkonen 2016, 122.)

2.2.4 Panttaus

Prosessia omaisuuden antamisesta lainan tai luoton vakuudeksi kutsutaan pant-
taukseksi. Panttauksen yksityiskohdista voidaan sopia siita tehtavasta panttaus-
sitoumuksessa. Toisinaan panttaussitoumuksesta kaytetddan myds nimitysta
panttaussopimus. Panttaussitoumuksella vakuuden omistaja sitoutuu luovutta-
maan yksildidyn omaisuuden luoton takaisinmaksun vakuudeksi. Yksiloity tieto
on esimerkiksi asunto-osakkeissa asunto-osakeyhtion nimi, osakkeiden numerot,
huoneiston numero ja osoite. Kiinteistoissa yksiloity tieto on kiinteistétunnus, kiin-
teistdn nimi ja osoite. Panttia annettaessa toisen henkildn luoton vakuudeksi, tal-
I0in kyseessa on vierasvelkapantti. Pantin omistaja voi olla pantinomistaja tai
pantinantaja, kun taas vakuudellisen luoton myontanyt taho on pantinhaltija.
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Panttaus suojaa luotonantajaa, silla jos laina jaa maksamatta, hanella on oikeus
ottaa pantti itselleen. (Makkonen 2016, 207-209.)

Patevan panttauksen toteuttamiseksi, tulee panttaussitoumuksen lisaksi toteut-
taa julkivarmistus, jolla panttioikeus on myo6s ulkopuolisten havaittavissa. Erilaisia
julkivarmistustapoja ovat osakekirjan haltuunotto, panttausilmoitus tai rekisteriin
tehtava panttausmerkinta. (Makkonen 2016, 210.)

Asunto-osakkeissa osakekirja toimii todistuksena osakkeen omistajuudesta.
Suomessa on otettu kayttéon vuoden 2019 alussa Maanmittauslaitoksen sahkoi-
nen huoneistotietojarjestelma, joka tarkoittaa sahkoista osakekirjajarjestelmaa.
Taman myota vielda olemassa olevien paperiset osakekirjat tulee rekisterdida
huoneistotietojarjestelmaan 31.12.2033 mennessa. Kaupantekohetkelld ostaja
on velvollinen rekisterdimaan osakekirjan huoneistotietojarjestelmaa. Tasta
syysta on olemassa viela toistaiseksi niin paperisia kuin sahkoisia osakekirjoja.
Paperisen osakekirjan osalta julkivarmistus toteutetaan antamalla osakekirja luo-
tonantajan haltuun. Sahkdisen osakekirjan osalta panttaus suoritetaan sahkai-
sella panttausmerkinnalla huoneistotietojarjestelmaan. Kiinteistdissa omistajuus
osoitetaan lainhuudolla Maanmittauslaitoksen lainhuuto- ja kiinnitysrekisterissa
(Maanmittauslaitos 2024). Kiinteistoissa julkivarmistus tapahtuu sahkoisella
panttikirjamerkinnallda Maanmittauslaitoksen kiinnitysrekisterissa. Pankkitalletuk-

sissa julkivarmistus toteutetaan panttausilmoituksella. (S-pankki 2023.)

Vakuuden jakaminen useamman luotonantajan kesken tarkoittaa jalkipanttausta.
Jalkipanttaus on yleista vierasvelkapanttauksessa, jossa vierasvelkapantinanta-
jalla on jaljella viela omaa vakuudellista luottoa esimerkiksi asuntolainaa. Vakuu-
tena olevassa asunnossa on kuitenkin riittavasti arvoa vierasvelkapantin antami-
seen toisesta pankista otettavaa luottoa varten. Jalkipanttauksessa solmitaan jal-
kipanttaussopimus pantinomistajan, pantin sailyttavan luotonantajan seka pantti-
velkojien kesken. (Makkonen 2016, 223.)
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2.3 Tuotto ja hinnoittelu

Asuntolainoista muodostuvat tuotot perustuvat eniten korkokatteeseen. Korko-
kate on pankin saamien ja maksamien korkojen erotus otto- ja antolainauksessa.
Korkokate lasketaan vahentamalla pankin maksamat korot saamistaan koroista.
Esimerkiksi jos pankki maksaa ottamastaan lainasta tai talletuksesta 1 % korkoa
ja lainaa sita eteenpain 3 % korolla, sen korkokate on 2 %. Korkokatteet ovat
yleensa korkeammat, kun markkinakorot ovat korkeat ja alhaisemmat, kun mark-
kinakorot ovat matalalla. Negatiivisten korkojen aikanakin korkokate voi olla po-
sitiivinen. Muita tuottoja on pankin asiakkailta perittyja palkkioita tarjotuista pal-
veluista. Pankin oma paaoma toimii tappiopuskurina luottotappioille. (Pankki-

asiat.fi n.d, Korkokate.)

2.3.1 Otto- ja antolainaus

Ottolainaus tarkoittaa asiakkaan saamista pankilta, eli velka pankilta tallettaja-
asiakkaalle. Ottolainaus on siis asiakkaiden talletusten ja tilivarojen sailyttamista,
mutta pankki voi ottaa lainaa myoOs rahoitusmarkkinoilta osana ottolainausta.
Pankki maksaa ottolainauksesta myos korkoa tallettaja-asiakkaalle. Tilien osalta
talldin puhutaan talletuskorosta. Talletuskorko riippuu pitkalti tilisopimuksesta ja
sen ehdoista, mutta se perustuu markkinatilanteeseen seka sen muutoksiin. Tal-
letuskorko voi muuttua, mutta asiakkaiden kayttotilit ovat yleensa nollakorkoisia
tai hyvin lahella sitd. Vasta saastdtileille ja maaraaikaistalletuksille pankki mak-
saa korkoa. Maksettava talletuskorko voi olla kiinteakorkoinen, vaihtuvakorkoi-
nen tai nadiden yhdistelma. Talletuskorot ovat Suomessa kilpailtuja pankkien va-
lilla. Ottolainaus on pankkien yksi suurimmista kuluerista. (Alhonsuo ym. 2012,
89-91; Pankkiasiat.fi, Ottolainaus n.d; OP, Talletuskorko 2024.)

Antolainaus tarkoittaa asiakkaan velkaa pankille. Asiakkailta ottolainauksen
kautta saamansa varat pankki lainaa korkoa vastaan asiakkailleen tarjottavien
lainatuotteiden kautta. Antolainaus kasittaa useita erilaisia lainatuotteita eri asia-
kaskohderyhmille, kuten kuluttajille, yrityksille ja instituutioille. Pankin tulos on
riippuvainen otto- ja antolainauksen suhteesta, josta muodostuu pankin korko-
kate. (Alhonsuo ym. 2012, 89-91; Pankkiasiat.fi, Antolainaus n.d.)
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2.3.2 Korkohinnoittelu

Asuntolainan kokonaiskorolla tarkoitetaan yleensa nimelliskorkoa, joka tarkoittaa
lainan tai luoton korkoa, johon ei ole sisallytetty mitdan muita lainasta aiheutuvia
kustannuksia, kuten avausmaksuja tai tilinhoitokuluja. Todelliseen vuosikorkoon
on nimelliskoron lisaksi huomioitu kaikki lainasta aiheutuvat kulut kuten esimer-
kiksi lainan avausmaksu ja kuukausittaiset tilinhoitokulut. Nimelliskorko voi olla
joko vaihtuvakorkoinen tai kiintedakorkoinen. Vaihtuvakorkoisen lainan nimellis-
korko koostuu viitekorosta ja marginaalista. Kiintedkorkoinen laina voi sisaltaa
ainoastaan kiintean koron tai mahdollisen marginaalin paalle. Kiintea korko voi
olla koko laina-ajan tai sitten osan laina-ajasta esimerkiksi 10 vuotta, jonka jal-

keen vaihtuu ennalta sovittuun viitekorkoon ja marginaaliin. (Verrattu.fi n.d.)

Viitekorko ilmentaa markkinoiden yleista korkotasoa, minka takia se vaihtuu jat-
kuvasti. Viitekorot ovat julkisesti tunnustettuja korkoja, joita kaytetaan lainojen
hinnoittelussa. Yleisesti kaytettyja viitekorkoja ovat esimerkiksi Euribor ja pank-
kien omat prime-korot. Euribor on euroalueen rahamarkkinoiden viitekorko, jolla
eurooppalaiset pankit voivat saada vakuudetonta euromaaraista rahoitusta raha-
markkinoilta (Suomen Pankki 2024, Euriborkorot). Euribor tulee sanoista Euro
Interbank Offered Rate. Suomessa kolme suurinta pankkia OP, Nordea ja
Danske Bank tarjoavat viitekoroksi 3:n, 6:n ja 12:n kuukauden euriboreja, joissa
korko tarkistetaan aina sovitun jakson valein. Euriborkorkojen tarjonta voi kuiten-
kin pankeissa vaihdella markkinatilanteiden mukaan. Pankkien omista prime-ko-
roista paattavat pankit itse. Prime-korkojen muutokset perustuvat odotettavissa
olevaan markkinakorkojen kehitykseen, inflaatio-odotuksiin ja talouden kehitys-
nakymiin. Prime-korot seuraavat rauhallisemmin markkinakorkoja kuten euribor-
korkoja. Prime-koron muutoksista pankkien on ilmoitettava vahintaan 14 paivaa
ennen muutoksen astumista voimaan. Kuviosta kaksi on nakyvissa Suomen kol-
men suurimman pankin OP, Nordea ja Danske Bankin prime-korkojen seka Suo-
messa yleisimmin kaytdssa oleva euriborkoron Euribor 12 kk kehitysta viimeiselta
10 vuodelta. Kuviosta huomataan, etta pankkien omien prime-korkojen kehitys
on ollut rauhallisempaa ja tulee Euribor 12 kk -viitekoron kehityksen perassa. (Ak-
tia 2024.)



22

Suomen talletuspankkien viitekorkoja ja 12 kk:n eurnbor

— MNordea Pnme
Danske Prime
— Op-prime

= 12 kk Eunbor
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Kuvio 2. Talletuspankkien viitekorkojen kehitys viime vuosina (Suomen Pankki
2024).

Esimerkkina vaihtuva korkoisen lainan nimelliskorko koostuu Euribor 12 kk + 0,50
marginaalista. Kun 12 kk:n Euribor on esimerkiksi tasolla 1,00 %, lainan korko on
talldin 1,50 %. Korko elaa viitekoron tassa tapauksessa Euribor 12 kk muuttu-
essa. Euribor 12 kk taso lainassa tarkastetaan kerran 12 kuukauden aikana. Vii-

tekorot noteerataan paivittain.

Asuntolainan marginaali on kiinted ja asiakaskohtainen. Talousviisas.fi sivuston
vuonna 2020 tekeman kyselyn ” Asuntolainan marginaali: pankit vertailussa” mu-
kaan markkinoiden alhaisin marginaali oli 0,25 % ja korkein marginaali 1,10 %
(Talousviisas.fi 2020). OP kertoo sivuillaan marginaaliin vaikuttavan lainan va-
kuudet, lainanottajan maksukyky ja muu asiakkuus (OP n.d., Asuntolainan
korko). Lainan vakuuksilla marginaalihinnoittelussa tarkoitetaan vakuuden kun-
toa ja sijaintia. Mita parempi asunnon kunto, vapaana oleva arvo ja keskeisempi
sijainti sen parempi vakuus ja positiivinen vaikutus marginaalihinnoitteluun.
Muulla asiakkuudella tarkoitetaan pankissa mahdollisesti olevaa laajempaa asi-
akkuutta esimerkiksi muita luottoja, saastoja seka sijoituksia, joista pankki saa
mahdollisia palkkiotuottoja tai hyddyntaa ottolainauksessa. Pankin nakokulmasta
marginaali kattaa pankin kustannuksia, kuten ottolainauksen kulut. Asuntolaina-
marginaali kattaa myos luottoriskin eli pankin tekeman paaomavarauksen luotto-
tappiosta. (Nordea 2024.)
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Anni Lassilan (2021) artikkelissa "Asuntolainamarkkinalla menossa raju muutos”
vertaillaan kahden suurimman suomalaisen pankin OP:n ja Nordean edellisvuo-
sien strategioita ja markkinaosuuksien muutoksia. Huomio keskittyy OP:n mark-
kinaosuuden pienentymiseen ja Nordean markkinaosuuden kasvuun vuonna
2020. Nordea on keskittanyt tavoitteensa asuntolainojen markkinaosuuden kas-
vattamiseen, joka on johtanut kilpailuun asiakkaista ja laskeviin marginaaleihin.
Laskevat marginaalit tarkoittavat pienempaa pankin korkokatetta ja mahdollisesti
jopa lainakohtaista tappiota riippuen marginaalista ja luottotappiovarauksesta.
Markkinaosuutta on talloin mahdollista kasvattaa jopa lainakohtaisella tappiolla.
Asuntolainasta koituvaa marginaalihinnoittelun tappiota pankki pystyy kuitenkin
paikkaamaan muualla tulevilla palkkiotuotoille, kuten varainhoidosta ja vakuutuk-
sista, mihin OP on artikkelin mukaan keskittynyt enemman strategiassaan. Li-
saksi OP on keskittynyt asiakassuhteiden kokonaisuuteen eli palvelujen laajuu-
teen ja sitouttamiseen, joka luo asiakkaisiin sitoutuneisuutta ja luottamusta. Luot-
tamus ja sitoutuneisuus voi pitaa asiakkaan jatkossakin OP:ssa ja laajentaa jopa
asiakkuuttansa. Asiakkuuden laajentaminen tuo OP:lle uusia palkkioita uusista
palveluista. Tarkemmin taman merkityksesta opinnaytetyon myynnillisessa osuu-
dessa kappaleessa kolme. Parhaimmillaan asuntolaina voi olla siis pankin si-
saanvetotuote, jolla asiakas saadaan pankin asiakkaaksi ja taman jalkeen asiak-
kaan pankin asiakkuutta voidaan laajentaa muilla palveluilla. Asiakkuuden laa-

jentamisella ja palkkioilla saadaan asiakkuus pankille kannattavaksi.
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3 ASUNTOLAINA MYYNNILLISESTI

Tassa osassa perehdytaan asuntolainan myynnilliseen osaan asiakkaalle eli b-
to-c-myyntisesti. Finanssialan myynti eroaa fyysisen tuotemyynnin tavasta, koska
se keskittyy aineettomien palveluiden tarjoamiseen fyysisten palveluiden sijasta.
Toisin kuin fyysisia tuotteita myytaessa, palvelut voidaan kuitenkin helpommin
muokata vastaamaan erilaisia asiakastarpeita (Kortelainen & Kyro 2015, 20-22).
Aineettomien palveluiden myynnissa, erityisesti finanssialan palveluissa, tiedon
jakamisen ja neuvonannon merkitys korostuu. Asiakkailla saattaa olla vaikeuksia
ymmartaa naiden palveluiden sisaltoa ja niihin liittyvia riskeja, ja palvelut voivat
nayttaytya heille monimutkaisina. Siksi on ensiarvoisen tarkeaa, etta kaikessa fi-
nanssialan myynnissa selvitetaan tarkasti asiakkaan taloudellinen tilanne ja an-
netaan asiakkaalle riittavat ja totuudenmukaiset tiedot ennen sopimuksen teke-
mista. (Alhonsuo ym. 2012, 139-141.)

Asuntolainan myynnin lisaksi pankille ja finanssiyhtidlle on tarkeaa hyvan asia-
kassuhteen yllapitaminen, joka luo uskollisuutta asiakkaisiin. Asiakassuhteen yl-
lapitamisessa keskeisena on tyytyvaisyys palveluihin, mutta lisaksi myos luotta-
mus ja hyva asiakaspalvelu (Ylikoski ym. 2006, 81-83). Asiakkuuksien hallinta on
my0Os keskeinen ajattelutapa yritysten markkinoinnissa. Sita hydédynnetaan asia-
kassuhdemarkkinoinnissa (CRM, Customer Relationship Management). Se tar-
koittaa riippuen henkilosta johtamistapaa, asiakkuuksien hallintaa, asiakastieto-
kantaa, tietokoneohjelmistoa tai kaikkea yhdessa. Asiakassuhdemarkkinoinnin
avulla on siirrytty yksildllisempaan vuoropuheluun asiakkaan kanssa. (Bergstrom
& Leppanen 2021, luku 6.)

3.1 Myyntiprosessi

Bergstrom ja Leppanen maarittavat myyntitydn seuraavasti: "Myyntityé on pro-
sessi, jossa myyija tuottaa toiminnallaan asiakkaalle arvoa niin, ettd asiakas on
tyytyvainen, asiakassuhde jatkuu ja yrityksen tavoitteet toteutuvat.” (Bergstrom &
Leppanen 2021, luku 5.5.)
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Myyntiteorioita on tutkittu ja kehitelty jo 1800-luvulta lahtien, ja aiheesta on jul-
kaistu runsaasti oppaita. Teorioiden pohjalta on syntynyt myyntiprosesseja ja -
tekniikoita, jotka ovat muuttuneet markkinoinnin kehityksen myota, siirtyen myyn-
tikeskeisesta nakokulmasta kohti asiakaskeskeisempaa lahestymistapaa. Mo-
dernin markkinointiajattelun mukaan neuvotteleva ja ongelmia ratkova myyntityyli
auttaa asiakasta tekemaan parhaat paatokset ostoprosessissaan. Tavoitteena
on rakentaa luottamusta ja vahvistaa pitkaaikaisia asiakassuhteita. Neuvotteleva
ja ongelmia ratkova myynti noudattaa askelittain etenevaa prosessia, jossa asia-
kas otetaan huomioon jokaisessa vaiheessa. Esiteltava myyntiprosessi ja sen eri
vaiheet perustuvat vahvasti asiakaslahtdiseen myyntitapaan. (Bergstrom & Lep-
panen 2021, luku 5.5.)

Myyntitapahtuman helpommin hahmottamiseksi kirjallisuudessa ja tutkimuksissa
usein jaetaan myyntiprosessi seitsemaan vaiheeseen (seven steps of selling).
Tama helpottaa opiskelemista, koska niita voidaan talloin kasitella vaihe vai-
heelta erikseen. Myyntiprosessista erotettavat vaiheet ovat ensikontakti, valmis-
tautuminen tapaamiseen, tarvekartoitus, tuote-esittely, vastavaitteet, sopimuk-
sen solmiminen ja lisamyynti/seuranta. Myyntiprosessi kuvio 3 kun etenee jarjes-
telmallisesti, myyja varmistuu siita, etta jokaisen asiakkaan tilanne ja tarpeet tu-
levat kartoitetuksi ja tapaaminen laadukkaasti hoidetuksi. (Bergstrom & Leppa-
nen 2021, luku 5.5; Rubanovitsch & Aalto 2007, 33-36.)
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Ensikontakti

Lisamyynti ja Valmistautuminen
seuranta tapaamiseen
Sopimuksen Tarvekartoitus
solmiminen
Vastavaitteet Tuote-esittely

B,

Kuvio 3. Myyntiprosessi (Rubanovitsch & Aalto 2007, 35.)

3.1.1 Myyntiprosessin kdaynnistyminen

Myyntiprosessi tai asiakkaan nakokulmasta ostoprosessi kaynnistyy, kun asiakas
tunnistaa palvelun tarpeen eli tassa tapauksessa asuntolainan tarpeen. Esimer-
kiksi oman asunnon tai uuden asunnon osto tulee ajankohtaiseksi. Pankki voi
markkinointiviestintdnsa avulla vaikuttaa asiakkaiden ostoprosessin kaynnistymi-
seen. (Ylikoski ym. 2006, 33-34.)

Suurimmat suomalaiset luottolaitokset tarkasteltaessa markkinaosuuksia asun-
tolainoista kotitalouksille olivat OP eli Osuuspankki (n. 39 %) ja Nordea (n. 30 %).
Tieto perustuu Suomen Pankin tilastoon Suomessa toimivien pankkien markki-
naosuudet ajankohtana 30.06.2023. OP ja Nordea ohjaavat asuntolaina tarpeen
tunnistaneet asiakkaat verkkosivuillansa ensimmaisena tekemaan lainahake-

muksen verkossa. Taman jalkeen OP ja Nordea kertovat olevansa yhteydessa
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puhelimitse lainaneuvottelun sopimiseksi. Nordea mainitsee neuvottelun mahdol-
lisuudesta kayda verkkotapaamisena, puhelintapaamisena tai Nordean kontto-
rissa kasvotusten. OP ei tarkenna lainaneuvottelun tapaamisvaihtoehdoista
tassa vaiheessa. Tama yhteydenotto puhelimitse on ensikontakti, jonka tavoit-
teena tapaamisen sopiminen ajankohtana seka tapaamismuoto. Puhelinsoitossa
tarkea aluksi esitella itsensa huolellisesti ja kertoa soiton tarkoitus. Taman jal-
keen hyva kayda lapi lyhyesti tapaamisen sisalto ja arvioitu kesto. Lisaksi on hyva
mainita, ettd tapaamisessa kartoitetaan asiakkaan tilanne kokonaisvaltaisesti.
Taman jalkeen sopia tapaamismuoto verkkotapaaminen, puhelintapaaminen tai
paikan paalla pankin konttorissa. Ajankohtana kannattaa tarjota kahta aikaa,
joista asiakas voi valita itselleen sopivimman. (Suomen Pankki 2023, Tilastot;
Nordea n.d.; OP n.d.; Rubanovitsch & Aalto 2007, 59-60.)

3.1.2 Valmistautuminen tapaamisen

Onnistunut myyntiprosessi asuntolainan kohdalla edellyttaa etukateen huolellista
valmistautumista. Yleensa asiakkaan tilanteesta on saatu aiemmin tietoja asiak-
kaan tekeman lainahakemuksen tai puhelimitse tapaamisen sopimisen yhtey-
dessa eli ensikontaktissa. Nama aiemmin saadut tiedot helpottavat tapaamiseen
valmistautumista. Lahtokohtana asiakas olettaa myyjan valmistautuvan tapaami-
seen. Ennakkovalmistautuminen on yhta tarkeaa, olipa asiakas uusi tai nykyinen
asiakas. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 42-43.)

Ennakkovalmistautumiseen kuuluu tiedonkeruu olemassa olevista lahteista ja
mahdollisten esittelymateriaalien kuten esitteiden, kaavioiden, varimallien tai
naytekappaleiden valmistelu. Esittelymateriaalien avulla asiakkaan helpompi ym-
martaa mista puhutaan ja taten oleellinen osa myyntiprosessia. Ennakkovalmis-
tautumisella luodaan pohjaa tarvekartoitukselle. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 42-
43.)
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3.1.3 Tarvekartoitus

Asiakkaan vastaanottamisen ja esittelyjen jalkeen lainatapaamisessa alkaa
myyntiprosessin tarkeimpana vaiheena toimiva tarvekartoitus. Tarvekartoituk-
sessa selvitetaan asiakkaan kokonaistarve sisaltaen niin tamanhetkiset tarpeet
kuin tulevaisuuden mahdolliset tarpeet. Tavoitteena saada asiakas kiinnostu-
maan kokonaisvaltaisesta ratkaisusta. Tama vaatii myyjalta osaamista esittaa
asiakkaalle oikeita kysymyksia, koska riippuen kuinka entuudestaan tutusta tuot-
teesta tai ratkaisusta on kyse niin voi asiakkaan olla vaikea eritella toiveita ja tar-
peitaan. Kysymyksien kysymisisen lisaksi myyjan osattava esittaa ne oikealla
tekniikalla niin, etta asiakas saadaan kertomaan sellaisiakin tarpeita, joita han ei
ole ehka itsekkaan valttamatta osannut ajatella esimerkiksi avoimen kysymyksen
kautta. On tarkeaa esittaa erilaisia kysymyksia seka tarpeiden selvittamisen etta
tehokkaan ja nopean myyntiprosessin toteuttamisen kannalta. (Rubanovitsch &
Aalto 2007, 77-78.)

Myyjan tulisi saada tarvekartoituksessa vastaukset kysymyksiin kuka, mika, mil-
loin, missa, miksi ja miten (Rubanovitsch & Aalto 2007, 80.). Kysymyksiin voidaan
hyodyntaa erilaisia kysymystyyppeja kuten Taulukosta 1 voidaan havainnoida.
Myyjan tulisi harjoitella erilaisia taulukon 1 esiintyvia kysymystyyppeja etukateen,
jotta osaa hyddyntaa oikeata kysymystyyppia oikeanlaisessa tilanteessa. Arka-
luonteisia tai ongelmiin liittyvia kysymyksia on osattava esittaa hienovaraisesti.
Vaarien tai vaarin esitettyjen kysymyksien kysyminen voi johtaa helposti Tarve-
kartoitus ei saa olla myyjan ristikuulustelu vaan yhteinen myyntikeskustelu, missa
myyja kuuntelee myos asiakasta. Jos asiakas ei ole valmis tietoja avoimesti ker-
tomaan, myyjan taytyy olla valmis perustelemaan, miksi ja mihin han tietoja asi-

akkaalta tarvitsee. (Bergstrom & Leppanen 2021, luku 5.5.)
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Taulukko 1. Tarvekartoituskysymyksia (Bergstrom & Leppanen 2021, luku 5.5.)

Kysymystyyppi Kaytto Esimerkki
Avoin kysymys Tarvekartoitus aloitetaan avoimella kysymyksella, johon e |- Voisitteko kertoa...
voi vastata kylla tai ei — Kertoisitieko millaisia...
Suora kysymys Kaytetaan tarkemman tiedon hankintaan keskustelun Montako_.. mitd. .. kuka. . kenelle. ..
kuluessa millainen... miksi... milloin...
Johdatteleva Kaytetdan keskustelun johdattamiselsi tiettyyn asiaan — Mainitsitte asken, etta..., joten

kysymys

Tarkentava kysymys | Kaytetdan tdsmatiedon hankintaan ja mielipiteiden
tarkentamiseen

Kun &sken oli puhetia..., niin onko....

Ymmérsinkd oikein, etta. ..
Onko niin, ettéd. .
Olettelko sitd mielta, etta...

Toistava kysymys Toistetaan asiaklkaan viimeinen sana tai lause Asiakas: Nylkyinen tuote on ihan hyva
lysymylksena. Kaytetdan esim. vastavaitieiden ilmetessa | Myyja: Milla tavalla nykyinen fuote on
hyva?
Vertaileva kysymys | Kaytetdan esim. kun halutaan asiakkaan miglipide Mita hyvid puolia on ... verrattuna ...
kilpailevista tuotteista
Yhteenvetokysymys | K&ytetdan tietyn vaiheen tai koko keskustelun lopussa Olemme puhuneet. . ja sopineet. ..
Clisiko vield...

3.1.4 Hydotyjen esittely

Onnistuneen tarvekartoituksen merkki on, ettd myyja tietaa, mika ratkaisu asiak-
kaalla voisi sopia eli asiakkaan tarpeet ja toiveet tulisi olla selvilla. Taman jalkeen
myyja voi alkaa esittelemaan hanen ratkaisunsa hyotyja. Hyotyjen esittely vastaa
kysymykseen miksi asiakkaan kannattaa ostaa kyseinen palvelu tai tuote. Tama
perustuu, etta ominaisuuksien sijaan esitellaan tarvekartoituksen perusteella
tuotteen tai palvelun hyodyt asiakkaalle. Ominaisuuksilla tarkoitetaan tuotteen tai
palvelun tarkempia tietoja, mita tuote tai palvelu sisaltaa tai tekee. (Rubanovitsch
& Aalto 2007, 98-107.)

Hyodtyjen esittelystd myyntituloksen saavuttamiseksi onnistuneesti vaatii myos
myyjalta niiden kertomisesta niin, ettda myds asiakas ymmartaa. Hyotyjen esittely
on taten pidettava yksinkertaisena, ymmarrettavana ja jarjestelmallisena. Myyjan
on tunnettava myymansa tuotteet ja palvelut, jotta han pystyy kertomaan juuri
kyseiselle asiakkaalle hanta puhuttelevat hyodyt. Taito tuoda hyddyt esille koros-
tuu esimerkiksi juuri rahoitusalalla, jossa tarjottavaa tuotetta tai palvelua ei voida
nahda heti valmiina. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 108-111.)
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3.1.5 Vastavaitteet

Hyvasta onnistuneesta hyotyjen esittelysta ja perusteluista huolimatta asiakas voi
esittda oman eriavan mielipiteensa asiasta eli vastavaitteen. Vastavaite ei ole
huono asia, vaan vastavaitteiden esittaminen on yksi osoitus, ettd asiakas on
kuunnellut ja ymmartanyt myyjan argumentit hyodyista seka perusteluista. Aktii-
vinen asiakas on hyva eika siita saa myyja menna hamilleen. Myyjan on kuitenkin
|0ydettava syy vastavaitteille. Asiakas voi vastavaitteilla esimerkiksi epailla tuot-
teen tai ratkaisun toimivuutta, asiakkaalla voi olla huonoja aikaisempia kokemuk-
sia tai asiakas voi hakea ostovarmuutta. Vastavaitteet yleisesti toistuvat useissa
eri asiakastapaamisissa, jossa myyja myy samanlaista tuotetta tai ratkaisua. Tal-
I6in myyja voi ennalta jo valmistua yleisimpiin vastavaitteisiin ja 16ytaa niihin oi-
keat vastaukset sopimuksen solmimiseen. (Bergstrom & Leppanen 2021, luku
5.5.; Rubanovitsch & Aalto 2007, 118-120.)

Miten sitten vastata vastavaitteisiin? Yhtena keinona myyja voi lykata asiakkaan
vastavaitteen kasittelya viittaamalla aiemmin tarvekartoituksessa esiin tulleisiin
seikkoihin ja perustelemalla ehdotuksen hyodyt uudelleen. Tama antaa myyjalle
enemman aikaa miettia vastavaitetta. Asiakas voi pitaa tuotteita tai palveluita liilan
kalliina jo myyntiprosessin alussa. Myyjan tulee ilmaista kuulleensa vastavaite,
pyytaa lupa jatkaa myyntiprosessia ja palata hintaan myéhemmin. Tuotteen tai
palvelun hyddyt voivat olla ostopaatdksen kannalta ratkaisevampia. On tarkeaa,
ettda myyja vie myyntiprosessia maaratietoisesti eteenpain eika mukaudu asiak-
kaan ostoprosessiin. Asiakas saattaa lopulta olla valmis ostamaan kalliimman
tuotteen. Vastavaitteen lykkaaminen on erityisen tehokasta hintavastavaitteiden
kasittelyssa. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 118-120.)

3.1.6 Sopimuksen solmiminen

Sopimuksen solmiminen edellyttdd myyjaltd huolellista valmistautumista, asia-
kaslahtoisyytta ja luottamuksen rakentamista koko myyntiprosessin aikana. Te-
hokas valmistautuminen sisaltaa tuotteiden ja palveluiden tuntemuksen lisaksi
myOs potentiaalisten esteiden ja kysymysten ennakoinnin. Asiakkaan kuuntele-
minen ja hanen palautteensa hyodyntaminen ovat tarkeita, jotta sopimus voidaan
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solmia molempia osapuolia tyydyttavalla tavalla. Myyjan tulisi pystya osoittamaan
hyodyntaen tarvekartoitusta, kuinka hanen tarjoamansa ratkaisu vastaa asiak-
kaan tarpeisiin ja tuo lisdarvoa hanelle. (Bergstrom & Leppanen 2021, luku 5.5.;
Rubanovitsch & Aalto 2007, 121-134.)

Onnistuneen myyntineuvottelun jalkeen myyjan tulee ehdottaa kaupan tekemista
suoraan ja selkeasti. Myyjan tulee tunnistaa asiakkaan ostosignaalit, eli asiak-
kaan sanalliset tai sanattomat viestit, jotka kertovat valmiudesta ostaa. Myyjan
tulee rohkeasti kysyttava kauppaa, kuten "Kuulostaako tama sopivalta ratkaisulta
teille? Tehdaanké kaupat?". Jos kaupan solmimisessa myyja ei onnistu ensim-
maisella tapaamisella niin myyjan on sovittava uudesta tapaamisesta. Kaupante-
koa ei kuitenkaan tarvitse aina odottaa myyntineuvotteluun loppuun, vaan
kauppa voidaan saada paatdokseen heti kun asiakas on osoittanut selkeita osto-
signaaleja. Tama voi tapahtua missa vain myyntiprosessin vaiheessa. (Jokitalo
2016, 76-77; Rubanovitsch & Aalto 2007, 122, 127-128.)

3.1.7 Lisamyynti ja seuranta

Lisamyynti perustuu asiakkaan tarpeiden ymmartamiseen ja lisaarvon tarjoami-
seen. Lisamyynti tapahtuu useimmiten valittdmasti kaupan sopimisen jalkeen tai
viimeistaan vuoden sisalla kauppojen jalkeen. Asiakas ajattelee ostostaan aktii-
visesti heti kaupan jalkeen, mutta sen jalkeen ns. ostohalukkuus lisamyynnille
laskee mita kauemmas kaupasta mennaan. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 152-
154.)

Jos asiakkaalla jaa aiemmin sovitusta kaupasta epavarmuutta tai myyjalla jaa
aiemmassa myyntineuvottelussa lisamyynti tekematta, niin seurannalla pysty-
taan tukemaan asiakasta seka tekemaan lisakauppaa. Seurannalla pyritaan vah-
vistamaan asiakkaan ostopaatdsta ja avustamaan uuden tuotteen tai palvelun
avaamisen suhteen. Asiakas on mahdollisesti myyntiprosessin ja kaupanteon jal-
keen tekemisissa myyjan lisaksi myos yrityksen muiden toimihenkildiden ja osas-
tojen kanssa. Myyjan tulee huolehtia, ettd asiakkaan myyjan kanssa kokema
hyva kokemus jatkuu ja luvatut asiat tulee hoidetuksi sovitusti aikataulussa. (Ru-
banovitsch & Aalto 2007, 156-157.)



32

3.2 MYYJAN MENESTYSTEKIJAT

Myyjan menestystekijat ovat moninaiset ja ne kattavat seka henkilokohtaiset tai-
dot, etta strategiset lahestymistavat. Menestyva myyja osaa yhdistaa asiakaslah-
téisyyden ja liiketoiminnalliset tavoitteet saumattomasti. Tarkeimpia menestyste-
kijoita ovat asiakastuntemus, vuorovaikutustaidot, seka kyky tarjota lisaarvoa asi-
akkaalle. Asiakastuntemus tarkoittaa, etta myyja ymmartaa asiakkaan tarpeet,
toiveet ja haasteet syvallisesti. Tama edellyttaa jatkuvaa asiakkaan kuuntele-
mista ja oppimista. Vuorovaikutustaidot taas mahdollistavat luottamuksellisen
suhteen rakentamisen asiakkaaseen, mika on avain mahdolliseen jopa pitkaai-
kaiseen yhteistyohon. Lisaksi menestyva myyja on proaktiivinen ja innovatiivinen,
tuoden asiakkaalle uusia ratkaisuja ja nakokulmia, jotka hyddyttavat asiakasta.
Naiden tekijoiden yhdistaminen tekee myyjasta arvokkaan kumppanin asiak-
kaalle ja luo perustan menestyvalle myyntityolle. Kuviosta 4 voidaan havaita,
kuinka myyntimenestykseen vaikuttaa yhdessa myyjan tiedot, taidot seka asenne
ja motivaatio. Monia myyjan tietoja ja taitoja pystyy hankkimaan koulutuksella ja
tydkokemuksella, mutta osa taidoista kuten ihmissuhdetaidot perustuvat myos
synnynnaisiin ominaisuuksiin. Onneksi myds naita voi myyja opiskella ja harjoi-

tella. (Bergstrom & Leppanen 2021, luku 5.5.)

Asenne ja

Tiedot H Taidot H -

tuotetietous viestinta- ja vuoro- = mindkasitys ja suh-
« oman alan ja vaikutustaidot tautuminen muihin

yrityksen tuntemus | I = tekniset taidot | l = halu tehda

» asiakastuntemus = ajanhallintataidot myyntityota
+ Kilpailun tuntemus = tuloksentekotaidot = halu saavuttaa
+ yleistietous fuloksia
* * *
Koulutus, Koulutus /valmennus., Elamantilanne,
perehdytys, kokemukset, kokemukset,
itseopiskelu persoonallisuus kannusteet

KUVIO 4. Myyntimenestykseen vaikuttavat tekijat (Bergstrom & Leppanen 2021,
luku 5.5.)



33

4 LAADULLINEN TUTKIMUS

4.1 Tutkimusmenetelma ja kohderyhma

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tuoda tietoon rahoitusasiantuntijan myynnin me-
nestystekijat uusille pankkien rahoitusasiantuntijoille, jotka tulevat tyoskentele-
maan henkildasiakkaiden asuntolainojen myynnin parissa. Tutkimusosuudella
haluttiin selvittda nykyisin pankin rahoitusasiantuntijan roolissa toimivilta asian-
tuntijoilta heidan myynnin menestystekijoistaan. Tutkimuksen tavoitteena oli
koota ajankohtaista tietoa myyntimenestykseen vaikuttavista tekijoista asuntolai-

nojen parissa tydskenteleville rahoitusasiantuntijoille.

Tutkimuksen menetelmaksi valikoitui laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus. Kva-
litatiivisella tutkimuksella pyritaan saamaan syvallisia tietoja tutkittavien koke-
muksista, ajatuksista ja tunteista eli kuvata todellista elamaa. Lisaksi tarkoituk-
sena saada kokonaisvaltainen kuva tutkittavasta ilmiosta. Kvalitatiivisessa tutki-
muksessa tuodaan tutkittavan nakokulma esille. Naiden vuoksi pidettiin laadul-
lista lahestymistapaa sopivana tutkimukselle ja selvittamaan tutkittavaa ilmiota el
rahoitusasiantuntijoiden myynnin menestystekijoita. Aiheesta |0ytyi niukasti aikai-
sempia tutkimuksia varsinkaan asuntolainojen myynnin nakokulmasta, mika ol
myOs yksi syy laadullisen lahestymistavan valinnalle. (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 1997, 161-164)

Tutkimusaineistoa kerattiin haastattelemalla kolmea asuntolainojen myynnin pa-
rissa toimivaa rahoitusasiantuntijaa. Tutkittava kohderyhma oli valittu harkinnan-
varaisena otantana eika satunnaisotoksen menetelmaa kayttaen. Tama on tyy-
pillista kvalitatiiviselle tutkimukselle (Hirsjarvi ym. 1997, 164). Valintakriteeriksi
haastattelijoille tuli tydskentely pankissa asuntolainan myynnin parissa asiakas-
rajapinnassa. Pankit eivat toimineet opinnaytetyossa toimeksiantajana, joten
tasta syysta pankkien nimia, missa rahoitusasiantuntijat tydskentelevat ei mai-

nita.
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4.2 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen aineistonkeruumenetelmaksi valikoitui teemahaastattelu. Teema-
haastattelu rakentuu muutamien aihepiirien ymparille. Laadullisella tutkimuk-
sessa tavoitteena saada monipuolisia ja varikkaitd kuvauksia tutkittavasta ilmi-
oOsta. Teemahaastattelu valikoitui haastattelumenetelmaksi tassa opinnayte-
tyossa sen joustavuuteen, jolla kannustetaan haastateltavia keskustelemaan ai-
hepiireista vapaasti. Lisaksi opinnaytetyotutkija tyoskentelee itse rahoitusasian-
tuntijan asemassa, joten hanella on riittava ymmarrys tutkimuksen keskeisista
elementeista ja vaikuttavista tekijoista. Tasta syysta haastattelua ei haluta rajata
vain tiettyihin kysymyksiin vaan keskustelua pystytaan joustavasti ohjaamaan
haastattelun edetessa. Tutkimuksessa teemahaastattelun aihepiireiksi valikoitui
tiedot, taidot, asenne ja motivaatio, Nama aihepiirit pohjautuvat opinnaytetyon
kuvio 4 teoriatietoihin, joihin myohemmin johtopaatds vaiheessa verrataan kay-
tyihin haastatteluihin. (Kylma & Juvakka 2014, 78-79; Puusa, Juuti & Aaltio 2020,
23-25)

Opinnaytetyon tutkimuksen analysoinnissa verrataan Bergstrom ja Leppéanen
(2021) kuvion 4 myyntimenestykseen vaikuttavia tekijoitd teemahaastattelusta
saataviin vastauksiin. Teemahaastattelun pohjana kaytettiin esimerkkikysymyk-
sia (Liite 1).

4.3 Haastattelut

4.3.1 Haastattelun suorittaminen

Haastattelut suoritettiin vuoden 2024 joulukuussa viikolla 51. Haastattelut suori-
tettiin paikan paalla pankin tiloissa. Haastatteluihin valikoitui kolme asuntolaina-
rahoitusten myynnin parissa toimivaa asiantuntijaa. Haastateltavilla oli joko yli 20
vuoden kokemus asuntolainarahoituksen myynnin parista tai useamman vuoden
kokemus asuntolainarahoituksen myynnin parissa, jonka lisaksi oli onnistunut

etenemaan urallansa pankin sisalla.
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Haastateltavat haastateltiin yksi kerrallaan teemahaastattelun merkeissa. Haas-
tattelut kestivat noin 30 minuuttia erikseen. Haastattelut aanitettiin. Haastatte-
luissa haluttiin varmistaa haastateltavien avoimuus haastattelun teemoihin liit-
tyen. Tasta syysta haastattelun alussa haastateltaville kerrottiin opinnaytetyon
aihe seka luvattiin aanityksen osalta, etta sita ei kuuntele kukaan muu kuin opin-
naytetyon tekija ja aanitteet tuhottaisiin opinnaytetyon valmistuttua. Pankkialan
salassapitovelvollisuuksien osalta haastatteluaanitteita ei litteroitu. Nama asiat

varmistivat avoimen keskustelun haastateltavien kanssa.

4.3.2 Haastattelun purku

Tassa luvussa nostettu esille haastateltavien kanssa tehdyistd haastatteluista
tarkeimmat mielipiteet ja kommentit osana tutkimusta. Luku sisaltdéa myos suoria
lainauksia haastateltavilta, mita oli mahdollista nostaa ilmi. Lainaukset ovat mer-

kitty haastateltavien numeroilla H1-H3, kuka kyseisen lainauksen on sanonut.

Haastatteluissa nousi yleisesti esille kaikkien haastateltavien kanssa, etta asun-
tolainat ovat aineettomia palveluita. Asuntolainat ovat mahdollisesti uusia moni-
mutkaisia kasitteitakin joillekin asiakkaille erityisesti ensiasunnonostajille. Ensisi-
jaisesti tarkea talloin itse asiantuntijana tuntea asuntolainatuotteet, jotta pystyy
ne ymmarrettavasti kayda asiakkaille lavitse. Varsinaista tuote myyntia ei ole

vaan raataloitava ratkaisut asiakaskohtaisesti tarpeiden mukaan.

Jos sé jotain myyt, niin kylld sun pitaa siita itsekin tietdd mitd myyt.
H2

Rahoituksen ymmértdminen ja osaaminen on kaikki kaikessa. On

substanssiosaamista kertoa siitd ymmaérrettévéasti. H3

Vaihtelee toki paljon, ettd minkélainen asiakas sulla sielld on. Onko
se ensimmaista lainaa ottamassa. Tietddkd se yhtédan mitéén lai-
nasta, sitten taas kenellé on jo useampi laina ollut ja vaihtaa asuntoa

niin eri tavalla sit tdytyy heidén kanssansa asiaa kayda lapi. H1
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Kaikki haastateltavat kertoivat samaa, etta tietous asuntolainosta, alasta ja mark-
kinasta kasvaa kokemuksen kautta, mutta lisaksi niin esihenkilon kanssa spar-
raamisesta kuin kollegoiden havainnoimisista. Finanssiala on jatkuvassa muu-
toksessa niin kilpailutilanteen ja saman aikaisesti alan saantelyn kiristyessa.
Ajan tasalla naista muutoksista haastateltavat kertoivat pysyvansa paasaantoi-
sesti pankin sisaisten saanndllisten palaverien kautta niin tiimeittain kuin laajem-

minkin pankin sisalla. Pankki huolehtii muutoksien ilmoittamisesta saannollisesti.

Kyllé ne téytyy ottaa haltuun ne muutokset, mité uusia juttuja tulee.
Mité& nopeemmin sitd parempi. Enempi joo pankin siséiset kanavat ja
tiedottamiset, mita kautta tietoa muutoksista. Totta kai nyt tulee ulko-

puolelta lehdista luettua mité tulossa. H1

Myyntitaidoista haastateltavien kanssa keskusteltaessa nousi esille asuntolaino-
jen monimutkaisuus ja niiden myynnissa tuotteiden seka raataloityjen ratkaisujen
tunteminen. Asiantuntijana tarkoitus tarvekartoituksen kautta rakentaa asiak-
kaalle sopivin ratkaisu. Ratkaisu ei voi kuitenkaan olla pelkkaa tuote-esittelya
vaan vuokravaikutustaidoilla luoda avoin vuoropuhelukeskustelu asiakkaan
kanssa. Nama kehittyvat erityisesti kokemuksen kautta. Erityisesti asiakkaiden

kanssa samalle aaltopituudelle paaseminen auttaa avointa vuoropuhelua.

Kartoitan ne asiakkaiden tarpeet, enké sitd mika meidéan tavoite on.
Mennéén asiakkaan tarpeiden mukaan. Totta kai taytyy kertoa kai-
kista niin kuin lainaturvasta, vaikka ne sanoisikin, etta eivét ole kiin-
nostuneita, mutta mun tehtdvé on tdmé kertoa, ettd meilléd on tdmé

turva olemassa. H1

Yhden haastateltavan kanssa paasimme myyntikeskusteluissa syvemmalle asi-
akkaan paatoksentekoon rahoittavasta pankista. Hyvilla asiakkailla voi olla ole-
massa oleva lainatarjous useammastakin pankista ja paatoksenteko rahoittavan
pankin osalta voi olla asiakkaille haastavaa. Talloin asiantuntijan reagointikyky ja

nopeus nousevat esille paatoksenteossa.
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Huomaa, ettd ihmiset arvostavat paljon nopeutta. Mitd nopeammin
asiakas saa vastauksen sitd vahvemmassa tilanteessa ollaan kilpai-
lutilanteessa. Se reagointi kyky se voi olla asiakkaalle pienesté kiinni,
eltéd asiakas paatyy ottamaan juuri kyseisestéd pankista rahoituksen.
H3

Myyntikeskustelut etenivat haastateltavien kanssa heidan henkilokohtaisiin
myyntitaitojen kehittamiseen ja parantamiseen. Suurimmaksi yhteiseksi tekijaksi
haastateltavilta nousi kokemus eli jatkuva oppiminen niin omista onnistumisista
kuin vastoinkaymisistakin. Haastateltavat nostivat kaikki esille myds kollegoiden
havainnoimiset asiakastapaamisissa, muutenkin hyodyntavat mita kollegat teke-
vat onnistuneesti. Kaksi haastateltavaa nostivat esille pankin sisaisesti jarjesta-
mat myyntikoulutukset. Yksi haastateltava nostikin, etta yrittda poimia muualla

asiakkaana itse

En varsinaisesti sielléd asuntolainapuolella, mutta sitten melkein kai-
kessa muilla puolilla tai aloilla, kun on itse asiakkaana. Véhén sitéa
seuraa samalla, miten se toinen myyjé tekee ja onko silld sellaisia
hyvé asioita mitké itseen toimii ja koitan sitten itse niitd ehké véahéa

soveltaa asuntolainapuolella myyjgné. H3

Haastateltavien kanssa keskusteltaessa heidan asenteistaan asuntolainojen
myyntiin ja asenteen merkityksesta myynnissa onnistumisessa. Kaikki haastatel-
tavat olivat yhta mielta, etta positiivisen asenteen merkitys ja halu tehda asunto-
lainojen myyntid on valtava myynnissa onnistumiseen. Myyjan positiivinen
asenne valittyy asiakkaille eleista tai aanestakin asiakkaille. Positiivinen asenne
valittyy asiakkaalle kiinnostuksena hanen asiaansa tai mahdollista ongelmaa
kohtaan. Positiivinen asenne mahdollistaa paremmin onnistuneen kohtaamisen

ja kanssa kaymisen. Positiivista asennetta ruokkiin tietenkin onnistuminen.

Kylldhdn se asenne vaikuttaa totta kai siihen miten tyé sujuu... Me
puhuttiin tota vaikka sé& puhelimessa oot niin kyllahén sun pités hy-
myilléd sielld kun s& soitat asiakkaalle. Se kuuluu sinne vaikka et

nédekkaan niin aénesta... H1
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Asuntolainojen myyntitydssa haastateltavia motivoi yhteisesti onnistumiset eli
kaupan ja myynnin teko. Positiiviset asiakaspalautteet olivat myos kaikille yksi
motivoiva tekija. Vastaan tulee myos aina haasteita seka epaonnistumisia. Yksi
haastateltavista nosti esille itsendisesti oman tekemisen analysointi, olisiko voi-
nut tehda jotain asioita mahdollisesti toisin, joka olisi voinut vaikuttaa loppu tule-
maan. Oppia mahdollisista virheista, mutta tekematta jatetty myynti ei kuitenkaan
aina ole yksin omissa kasissa, vaan siihen voi vaikuttaa moni asia. Tarkea kui-
tenkin paasta asiassa eteenpain nopeasti kohti seuraavia uusia kohtaamisia asi-
akkaiden kanssa. Mahdollisissa sisadisissa haasteissa yksi haastateltava nosti
esiin empatian eli toisen henkilon nakdkulman ymmartaminen esimerkiksi pankin
johdon paatOksesta toimintatapojen muuttamisesta asuntolainojen myynnissa.
Taustalla voi olla esimerkiksi finanssialalla saantelyn muuttuminen tai pankin pro-

sessin kehittdaminen kohti parempaa toimintatapaa.

4.4 Johtopaatokset ja yhteenveto

Opinnaytetyon laadullisella tutkimuksella oli tarkoitus selvittda mitka ovat rahoi-
tusasiantuntijan myynnin menestystekijat asuntolainan parissa. Tahan tutkimus-
kysymykseen vastaaminen suoritettiin vertaamalla haastateltavien vastauksia
teoriaan Bergstrom ja Leppanen (2021) myynninmenestykseen vaikuttavat tekijat
kuvion neljan mukaan. Myynninmenestystekijoita verrattiin kolmen paatekijan tie-
dot, taidot seka asenne ja motivaation osalta haastateltavien vastauksiin. Haas-
tatteluotanta oli pieni kolme henkilda ja henkilot oli valittu tarkoituksenmukaisesti.
Tutkimusaineisto jai tasta syysta pieneksi, mutta pienikin tutkimusaineisto on

usein riittava laadulliselle tutkimukselle (Eskola & Suoranta 1998,18).

Tutkimuksen haastatteluissa kaikki olivat yhta mielta, ettd asuntolainojen myyn-
nissa tieto ja taito niiden ymmarrettavasti esittdmisessa vuorovaikutustaidoilla on
kaikki kaikessa. Se koostuu niin asuntolainarahoituksen osaamisesta ja tuotetie-
toudesta eli yksinkertaisesti tietaa mita myy. Vuorovaikutustaitojen taustalla eni-
ten kokemus ja oppiminen, mika on toiminut ja mika ei erilaisille asiakkaille. Li-
saksi on tarkeda myos tuntea asiakas vahvan tarvekartoituksen kautta, jotta voi

luoda asiakkaalle sopivin lainaratkaisu. Kilpailu on kovaa Suomen asuntolai-
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namarkkinassa, joten asiakkaat ovat hyvin hintatietoisia esimerkiksi pankin mar-
ginaalin osalta. Ettei asuntolainan myynti mene tuote-esittelyksi niin on oltava
yleistietoutta ja osata yhdistaa ratkaisu taidolla kaytantoihin mitka asiakkaat ym-
martavat. Haastateltavat nostivatkin esille, etta tietojen ja taitojen kehittdmisessa
taustalla on saanndlliset pankin sisaiset koulutukset erityisesti, mutta tarvittaessa

myos esihenkilon valmentavat sparrit.

Tutkimuksessa nousi vahvasti esille, etta jokaisella haastateltavalla oli positiivi-
nen asenne myyntityota kohtaan. Heidan motivaatiotansa tyota kohtaa piristaa
onnistumiset myynnissa eli tuloksien saavuttaminen. Haastateltavat olivat koh-
danneet ja kohtaavat edelleenkin jatkuvasti haasteita ja vastoinkaymisia. Heita
kuitenkin yhdisti tapa oppia vastoinkaymisista ja menna eteenpain kohti seuraa-
via myyntikohtaamisia. Haastateltavat myonsivat, ettd kokemus on ollut yksi mer-
kittava tekija mika on ohjannut heidan toimintaansa. Haastattelijoilta ei kuiten-
kaan vahvasti noussut esille Bergstrom ja Leppanen (2021, luku 5.5.) kuvio nel-
jan kannusteita. Yksi haastateltavista nosti palkkauksen ja palkitsemisen esille
haastatteluissa, mutta kaksi muuta eivat osana heidan motivaatiotansa myynti-
tyota asuntolainojen parissa kohtaan. Yleisesti haastateltavien vastaukset olivat
rinnastettavissa Bergstrom ja Leppanen (2021, luku 5.5.) kuvion nelja asentee-

seen ja motivaatioon, seka mitka tekijat niihin vaikuttavat.

Haastateltavien vastaukset heidan asuntolainamyyntimenestykseensa vaikutta-
vista tekijoista olivat, joko rinnastettavissa taysin tai osittain kuvion nelja Bergs-
rom & Leppanen (2021, luku 5.5.) tekijoihin. Kuvion 4 kaikkiin tekijoihin ainakin
joku haastateltavista joko kaytti samaa tai vahintaan rivien valista oli luettavissa
olevia tekijoitda. Suuremmalla haastattelujoukolla tekijat olisi voitu mahdollisesti
kattaa viela laajemmin. Huomioitavaa kuitenkin yhden haastateltavan vastauk-
sista, ettd asuntolainanmyynnissa ei ole tarvetta luoda asiakkaalle tarvetta, vaan
asiakkaalle yleisesti ottaen on jo muodostunut tarve sille, kun lainatapaamisessa
ollaan. Tama poikkeuksena mahdollisesti moneen muuhun alaan ja tuotteiden tai
ratkaisujen myyntiin, joissa taytyy ensin luoda myds tarve palvelulle tai tuotteelle.
Tutkimuksesta voidaan todeta, ettd kaytanndn asuntolainamyynnin menestyste-

kijat eivat eroa teorian kuvion 4 menestystekijoista.
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5 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli tuoda tietoon rahoitusasiantuntijan myynnin me-
nestystekijat uusille pankkien rahoitusasiantuntijoille, jotka tulevat tydoskentele-
maan henkildasiakkaiden asuntolainojen myynnin parissa. Osana tyota selvitet-
tiin asuntolainan myonnossa keskeisimmat kasitteet, mista asuntolainan tuotto
muodostuu pankille ja mitka ovat rahoitusasiantuntijan myynnin menestystekijat
asuntolainan parissa. Opinnaytety0 jaettu teoriaosuuteen ja tutkimusosuuteen,
joista teoriaosuudella tarkoitus vastata kahteen ensimmaiseen tutkimuskysymyk-
seen "Mitka ovat asuntolainan myoénndssa keskeisimmat kasitteet?” ja "Mista
asuntolainan tuotto pankille koostuu?”. Kolmanteen tutkimuskysymykseen "Mitka
ovat rahoitusasiantuntijan myynnin menestystekijat?” vastataan teorialla seka

opinnaytetyotyossa tehdylla laadullisella tutkimuksella.

Asuntolainan myontda pankilta henkildasiakkaille ohjaavat monet tekijat. Ensin-
nakin pankkiala on hyvin saanneltya EU-tasolla ja Suomessakin toimintaa ohjaa
Finanssivalvonnan maaraykset ja ohjeistukset. Pankkien on suojauduttava luot-
toriskeilta. Keskeisimpana kasitteena asuntolainan myonndssa on luotonhakijan
luottokelpoisuus eli luotonhakijan kykyyn selviytya velasta saannallisilla tuloilla.
Osana luottokelpoisuutta ovat siis luotonhakijan riittdva maksukyky, positiiviset

luottotiedot ja riittavat vakuudet.

Asuntolainan tuotto pankeille perustuu korkokatteeseen, joka muodostuu otto- ja
antolainauksesta. Korkokatteeseen vaikuttaa markkinakorkojen tilanne, ovatko
ne korkealla vai alhaalla. Antolainauksen kautta pankit hinnoittelevat asuntolai-
nan marginaalin asiakaskohtaisesti perustuen asiakkaan maksukykyyn, vakuuk-
siin ja muuhun asiakkuuteen pankissa. Pankit saavat muita tuottoja asuntolai-

noista seka muista palveluista perityista palkkioista.

Finanssialan palvelut ovat aineettomia palveluita ja niiden keskiossa on asiak-
kaan taloudellinen tilanne. Lisaksi asuntolainat voidaan nahda monimutkaisina
palveluina, joten neuvonnan merkitys niiden myynnissa korostuu. Asuntolainojen
myynnissa keskeisena tekijana onkin tarvekartoitus ja sen kautta asiakkaalle so-

pivan raataloidyn ratkaisun luominen. Myyntiprosessi kaynnistyy, kun asiakas
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tunnistaa tuotteen tai palvelun tarpeen, joka asuntolainan osalta tarkoittaa asun-
non hankintaa ja yleisimmin lainahakemuksen tekemisesta pankille. Myyjan me-
nestystekijat myyntiprosessissa muodostuu Bergstrom ja Leppasen (2021, luku
5.5.) mukaan tiedoista, taidoista seka asenteesta ja motivaatiosta. Nama muo-
dostuvat mm. myyjan koulutuksesta ja kokemuksista. Rahoitusasiantuntijan
myynnin menestystekijat saatiin vertaamalla haastateltavien rahoitusasiantunti-
joiden vastauksia heidan myynnin menestystekijoistaan Bergstrom ja Leppasen
(2021) Myyjan menestystekijoihin kuvion nelja mukaan. Tutkimuksen lopputule-
mana rahoitusasiantuntijoiden vastaukset rahoitusasiantuntijan myynninmenes-
tystekijoista olivat rinnastettavissa, joko taysin tai osittain kuvion nelja Bergstrom
ja Leppanen (2021, luku 5.5.) tekijoihin.

Opinnaytety6 antaa uudelle pankin rahoitusasiantuntijalle tiedot myynnin menes-
tystekijoista asuntolainojen myynnissa. ldea aiheeseen muodostui omasta koke-
muksesta aloittaessa ja toimiessani rahoitusasiantuntijana pankissa. Ennen tyos-
kentelya rahoitusasiantuntijan roolissa minulla ei ollut mitadan kasitysta pankin ja
rahoitusasiantuntijan roolista tai nakokulmasta asuntolainanmyonndssa. Tasta
syysta tyétehtavan omaksuminen oli alkuun haastavaa. Opinnaytetyon ideana ei
ollut luoda ohjeetta tai opasta yksityiskohtaisesti vaihteittain vaan auttaa luomaan
pohjaa asuntolainan myonnon osalta keskeisimmilla kasitteilla ja mitka tekijat toi-
mivat asuntolainojen myynnissa menestystekijoina. Opinnaytetydsta voi olla
my0ds hyotya asuntolainan hakijalle auttamalla ymmartamaan pankin nakokulmaa
asuntolainanmyonnodlle ja mitka tekijat maarittavat hanelle mahdollisesti myon-

nettdvan asuntolainan.

Jatkotutkimusehdotuksena opinnaytetydn myoéta nousi esille tutkia asiaa laajem-
malla otannalla haastatella rahoitusasiantuntijoita ja verrata muuttuuko pienem-
man otannan tulokset laajempaan otantaan haastatteluita. Toisena jatkotutki-
musehdotuksena tutkia asuntolainarahoituksen kuluja pankille tarkemmin, mista
ne koostuvat. Nyt opinnaytetyossa otettiin kantaa vain mista asuntolainan tuotto
pankille koostuu.
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LITTEET

Liite 1. Haastatteluteemat ja esimerkkikysymykset

Tiedot

1. Mitka ovat tarkeimmat tiedot, joita rahoitusasiantuntijan tulisi hallita asun-
tolainojen myynnissa?

2. Miten pysyt ajan tasalla alan muutoksista ja lainsaadannosta?

3. Mita tietolahteita kaytat tai hyddynnat paatoksenteossa asiakkaiden
kanssa?

Taidot

1. Mitka myyntitaidot koet tarkeimmiksi asuntolainojen myynnissa?
2. Miten kehitat ja parannat myyntitaitojasi jatkuvasti?

3. Voitko kertoa esimerkin tilanteesta, jossa olisit kayttanyt vuorovaikutus-
taitojasi menestyksekkaasti?

4. Miten analysoit asiakkaiden tarpeita ja miten se vaikuttaa myyntitaktiik-
kaasi?

Asenne ja motivaatio

1. Miten asenteesi vaikuttaa suoriutumiseesi rahoitusasiantuntijana?
2. Mitka tekijat motivoivat sinua myyntitydssa?
3. Miten kasittelet epaonnistumisia ja haasteita myyntitydssa?

4. Miten pidat ylla positiivista asennetta tiukoissa tilanteissa asiakkaiden
kanssa?
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