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Abstract

Banking is based on trust. Finnish legislation obliges all monetary authorities to identify
and know their customers. In addition to personal data, the banks must have sufficient in-
formation on the client's business, financial position, transaction, service use, political rela-
tions and asset origin. This aims to prevent money laundering and the financing of terror-
ism, both of which are organized criminal activities and whose threats are constantly in-
creasing. Obligations imposed by law are reflected in the banks' daily work and are also an
integral part of the customer experience, which is the sum of encounters, images and emo-
tions that the customer creates of the company's operations.

The aim was to investigate how personal customers in Nordea's Jyvaskyla branch experi-
ence issues related to banks’ obligation to know their customers, whether they know what
that obligation consists of and whether they are familiar with the legislation concerning
that obligation. The research was carried out as a quantitative study for customers at
Jyvaskyld's service branch and in three counseling branches in the fourth quarter of 2016
and in the first quarter of 2017. The topic of the study was topical, as it has not been stud-
ied extensively and has raised questions in customer meetings.

The results showed that most of the customers noticed when advisors asked questions
about the experience rather than it being a natural part of the meeting. The questions di-
vided the customers' opinions on for and against, i.e. it cannot be generalized whether
they positively or negatively affected the customer experience. However, most of the re-
spondents knew what the banks knew about them and understood the legislation underly-
ing this, so this contributed to the customer's experience positively.
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1 Johdanto

Pankkien toiminta on muuttunut 2000-luvulla monella tapaa. Yksi nakyvimmista
muutoksista on lainsdddannon velvoittama asiakkaan riittdva tunteminen riippu-
matta asiakassuhteesta. Taman taustalla on viime vuosina kiristynyt lainsaadanto,
jonka mukaan jokaisen finanssipalveluntarjoajan, kuten pankin, vakuutusyhtion ja si-
joituspalvelua tarjoavan yrityksen tulee kerata riittavat tiedot asiakkaasta seka uutta

asiakassuhdetta perustaessa ettd vanhoja asiakassuhteita yllapidettdaessa.

Asiakkaan tuntemiseen liittyvat haasteet ovat osa arkipaivaa jokaisessa pankissa.
Asiakasrajapinnassa tydskentelevina tutkimusaihe valikoitui luontevasti, silla asiaa on
vasta vahan tutkittu, mutta paljon uutisoitu. Myos toimeksiantaja Nordea ehdotti ai-
hetta, silla se on erittdin ajankohtainen organisaation sisalld. Ajankohtaisuuden taus-
talla ovat muun muassa organisaation sisdinen tavoite paivittaa kaikkien asiakkaiden
tiedot (liite 2) ajan tasalle vuoden 2016 loppuun mennessa ja vuoden 2016 alussa tul-
lut uusi tyokalu asiakkaan tuntemiseen liittyvien tietojen tallentamiseen, jota kayte-

tdan asiakaskohtaamisissa.

Viimeisimpia uutisia aiheesta 16ytyi kesdakuulta 2016, kun Nordean asiakkaana vuosi-
kymmenia ollut mies koki asiakkaan tuntemiseen liittyvat kysymykset niin ahdista-
vina ja tungettelevina, etta jatti asioinnin pankissa kesken. Kun asiakas kyseenalaisti
pankkivirkailijan esittamia kysymyksia, virkailija ei ollut antanut selventavaa vas-
tausta asiakkaalle, vaan todennut asioinnin paattyvan, mikali asiakas kieltaytyy vas-
taamasta kysymyksiin. Oksanen (2016) on haastatellut asiaan liittyen Finanssialan
Keskusliiton johtavaa asiantuntijaa Mika Linnaa, joka toteaa taman olevan seurausta
siitd, ettd asiasta ei ole tiedotettu tarpeeksi paljon ja tarpeeksi ymmarrettavasti, jotta

ndiltd epamiellyttavilta tilanteilta valtyttaisiin.

Toinen uutinen kesdkuulta 2016 liittyi Danske Bankin yritysasiakkaaseen, jolta oli pyy-
detty asiakkaan tuntemiseen liittyvia tietoja kirjepostilla. Tdma on herattanyt luon-
nollisesti epdilyksia, silla huijausyhteydenotot ovat lisdantyneet liittyen tietojen ka-
lasteluun ja vaarinkdyttoon. Asiakas oli ihmeissadn yhteydenotosta myds siksi, etta
on ollut Danske Bankin asiakas jo 30 vuotta ja kirjeesta sai kuvan, etta pankki ei tieda

hdnen yrityksestadan mitadn. Honkasen (2016) haastattelema Danske Bankin viestin-



tajohtaja Anu llvonen kertoo artikkelissa, etta kirje on turvalliseksi todettu, mutta vii-
meinen ja virallinen yhteydenotto asiakkaaseen tietojen paivittamiseksi. Tata ennen
asiakkaaseen yritetaan ottaa kontaktia muun muassa verkkopankin kautta. llvosen
mukaan pankki joutuu rajoittamaan asiakkaan palveluita tai lopettamaan ne koko-
naan, mikali tarvittavia tietoja asiakkaasta ei saada. Honkanen on tuonut esille myds
Keskusrikospoliisin rikostarkastajan Pekka Vasaran ndakemyksen kirjeitse tapahtuvaan
tietojen lahettamiseen. Hanen mukaansa kirjeposti on turvallinen vaihtoehto, mutta
viestin voi varmuuden vuoksi varmistaa lahettavalta pankilta, jos tallainen tulee il-
man ennakkovaroitusta. Suurempi kysymys onkin, riittavatko postitse lahetettavat
tiedot ja kopio henkilotodistuksesta henkildtietojen paivittamiseen. (Honkanen

2016.)

Nakokulmia tutkimukseen oli tarjolla monia, silla kuten aikaisemmin todettiin, ai-
hetta on tutkittu vasta vahan. Asiakaslahtéinen ndkékulma aiheeseen valikoitui, silla
asiakaskokemus korostuu ndind padivina enemman kuin koskaan ennen ja pankkien
asiakkaan tuntemisvelvollisuus vaikuttaa asiakaskokemukseen. Kuluttajista on tullut
entista vaativampia, ja nain ollen palveluntarjoajilta vaaditaan yha enemman. Digita-
lisaation kehittyminen on mahdollistanut niin huonon kuin hyvankin palautteen levia-
misen esimerkiksi sosiaalisen median kautta kulovalkean tavoin. Tiedon blogia kirjoit-
tavan Sami Uskin (2014) blogikirjoituksessa on nostettu esille pankit, jotka ovat suu-
ressa murroksessa monesta eri ndakokulmasta tarkasteltaessa ja vaikutusta asiakasko-
kemukseen ei voida estda. Kiristyvan lainsdaadannon pakottamien velvollisuuksien
ohella esimerkiksi digitaaliset palvelut kehittyvat, mika johtaa konttoreiden sulkemi-
seen. Nama asiat tuovat pankeille negatiivista huomiota ja vaikuttavat asiakaskoke-

mukseen.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittda Jyvaskylan Nordean henkildasiakkaiden koke-
musta asiakastapaamisen yhteydessa tapahtuvasta asiakkaan tuntemisesta. Tutki-
muksella nostetaan esille kohtia, joissa Jyvaskylan Nordealla on kehitettavaa asiak-
kaan kohtaamisessa tapahtuvassa tuntemisprosessissa. Tama on tarkeaa asiakasko-
kemuksen parantamiseksi ja asiakkaan tuntemiseen liittyvan tietoisuuden lisaa-
miseksi asiakkaiden keskuudessa. Tulosten avulla pyritddn luomaan asiakkaan tunte-
misesta luonteva osa asiakaskohtaamista ja kehittamaan tuntemiseen liittyvia pro-

sesseja.



2 Tutkimusasetelma

2.1 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Tutkittavaan ilmioon liittyy usein ongelma, johon tutkimuksessa halutaan I6ytaa rat-
kaisu. Tutkimusongelmasta muodostetaan tutkimuskysymyksia, jotka helpottavat

tutkimuksen tekemista ja joihin pyritdadan saamaan aineiston avulla vastauksia. (Kana-
nen 2015, 28.) Taman opinndytetydn tutkimusongelmana on lakivelvoitteisen asiak-

kaan tuntemisen vaikutus asiakaskokemukseen.
Tutkimuksessa halutaan 16ytaa vastaukset seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

1. Tietdvatké Nordean Jyvaskylan konttorin asiakkaat asiakkaan tuntemiseen liittyvan
lainsdadannon ja velvoitteet?

2. Miten Nordean Jyvaskylan konttorin asiakkaat kokevat asiakkaan tuntemiseen liitty-
vat kysymykset?

3. Onko tapaamiseen kaytetylla ajalla tai tapaamisen tarkoituksella vaikutusta siihen,
miten asiakkaat kokevat asiakkaan tuntemiseen liittyvat kysymykset?

2.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusotteeksi valikoitui maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus. Maarallisessa
tutkimuksessa hankitaan havaintoja, joiden avulla pyritdan selittamaan tutkimuksen
kohteena olevaa ilmiota. Kvantitatiivinen tutkimus voidaan toteuttaa vasta silloin,
kun tutkittavaan ilmiéon on perehdytty tarpeeksi. Tutkittavan ilmién ymmarrysta
alustetaan usein laadullisella eli kvalitatiivisella tutkimuksella, kuten esihaastatteluilla
tai aiheeseen liittyvalla teoriapohjalla. (Kananen 2008, 10.) Kvantitatiivisella tutki-
musotteella saadaan laajempi kasitys ilmiosta, silld aikaisempia tutkimuksia aiheesta
asiakkaan nakdkulmasta ei I6ytynyt. Uutisointi ja asiakkaiden kommentit aiheesta
kuitenkin ovat muodostaneet hypoteesin, ettd aihe koetaan vaikuttavan negatiivi-
sesti asiakaskokemukseen. Kun kdytetdaan maarallista tutkimusotetta, pyritaan loyta-

maan vastaus, miksi ndin on seka mahdollisia syy-seuraus-suhteita.

Tassa tutkimuksessa riittava perehtyminen aiheeseen on tehty tutustumalla aiem-
paan uutisointiin ja tutkimuksiin aiheesta seka pitamalla esihaastatteluja. Esihaastat-
telut toteutettiin paivittdisen tyon lomassa kesan 2016 aikana keskustelemalla va-

paamuotoisesti aiheesta Jyvaskylan Nordean kollegojen ja asiakkaiden kanssa. Esiin



nousseiden asioiden ja ongelmien pohjalta muodostettiin kvantitatiivinen, struktu-

roitu kyselylomake.

Otantamenetelma

Kvantitatiivinen tutkimus pyrkii selittamaan tutkittavaa ilmiota havaintojen avulla.
Empiirinen havainnointi eli mittaus suoritetaan havaintoyksikaoille, jotka muodoste-
taan populaatiosta eli perusjoukosta tutkimusongelman perusteella. Populaationa
tassa tutkimuksessa on Jyvaskylan Nordean palvelukonttorin ja kolmen neuvonta-
konttorin henkil6asiakkaat. Havaintoyksikot ovat Jyvaskylan Nordean palvelukontto-
rissa ja kolmessa neuvontakonttorissa asiakastapaamisissa kdyvat henkildasiakkaat.
Kaytanndssa on kuitenkin mahdotonta tavoittaa kaikki havaintoyksikot, joten tutki-
muksessa keskitytdan pienemman havaintoyksikkdjoukon eli otoksen tutkimiseen.
Otoksen valinta eli otanta rajoittuu Jyvaskylan Nordean palvelukonttorissa ja kol-
messa neuvontakonttorissa asiakastapaamisissa Q4 (loka—joulukuu 2016) ja Q1
(tammi—maaliskuu 2017) aikana kadyneisiin henkil6asiakkaisiin. Otanta on siis osa ha-
vaintoyksikkdja ja populaatiota, ja sen vastaukset voidaan yleistdaa koskevan koko pe-
rusjoukkoa. Tama edellyttaa sitd, ettd otanta on tarpeeksi suuri, jotta tutkimusta voi-

daan pitaa luotettavana. (Kananen 2011, 18.)

Otantamenetelmat jaetaan todenndkodisyyteen ja ei-todennakoisyyteen perustuvaan
otantaan. Tieteellisissa tutkimuksissa vaaditaan useimmiten kaytettavan todenna-
koisyysotantamenetelmid, jotta tutkimus tuottaa luotettavaa aineistoa. Tasta voi-
daan kuitenkin poiketa, jos esimerkiksi populaatiosta ei ole olemassa riittavaa dataa.
Pelkdstaan oikea otantamenetelma kuitenkaan ei takaa luotettavaa tutkimusta, vaan
myo6s havaintoyksikdiden maara eli otos on oltava riittavan suuri. (Kananen 2015,
269-270.) Otantamenetelmana tadssa tutkimuksessa on ositettu otanta. Populaatio
koostuu kolmesta eri ryhmasta: palvelukonttorissa, 1861-neuvontakonttorissa, 1863-
neuvontakonttorissa ja 1864-neuvontakonttorissa asioineista asiakkaista. Ryhmat
ovat keskendan hyvin samanlaisia, mutta asiakkaan tuntemiseen liittyvien prosessien
toteutukset eroavat hieman ndiden ryhmien valilla asiakastapaamiseen kaytettavan
ajan puitteissa, silla palvelukonttorissa asiakastapaamiset tapahtuvat useimmiten il-
man ajanvarausta ja tapaamiset pyritdadan pitamaan lyhyind, kun taas neuvontakont-

toreissa lahtokohtaisesti varataan yksi tunti jokaista asiakasta varten. Myos tapaa-



misten tarkoitukset eroavat ryhmien valilla. Palvelukonttorissa asioidaan paivittais-
palveluasioilla ja siella pankkivirkailijat antavat perusneuvontaa, kun taas 1861-kont-
tori on erikoistunut uusasiakashankintaan seka asuntorahoitukseen ja 1863-konttori
ja 1864-konttori muun muassa sadstamisen ja rahoittamisen neuvotteluihin. Koska
ilman ajanvarausta tulevista asiakkaista ei ole olemassa rekisteria, kaytetaan tutki-
muksessa myos hieman mukavuusotantaa. Otannasta jatetaan ulkopuolelle ulkomai-
set asiakkaat, koska naiden asiakkaiden kanssa on riskina se, etté kieliero aiheuttaa
ymmartamattomyytta. Jos kysymykset kddnnettaisiin myos englanniksi, voisi ulko-
maiset asiakkaat ottaa mukaan otantaan. Vieraalle kielelle kadnnettdessa on kuiten-

kin vaarana se, etta kysymysten alkuperainen tarkoitus muuttuu.

Tarkkaa otoskokoa ei ole tiedossa etukdteen. Tavoiteotos on laskelmoitu kertomalla
Jyvaskylan Nordean palvelukonttorin seka kolmen neuvontakonttorin arvioidut asia-
kasmaarat ja aineistonkeruupadivat. Tama muodostaa tavoitteeksi noin 100 havainto-
yksikkoa. Aineistoa on tarkoitus kerata noin kahden kvartaalin ajan 10/16—03/17,
mutta tarvittaessa aikavalia voidaan pidentaa. Kaikki otokseen valitut eivat valtta-
matta suostu osallistumaan tutkimukseen. Tata kutsutaan kadoksi, joka vaikuttaa tut-
kimustuloksiin. (Kananen 2011, 267.) Jotta kato tdssa tutkimuksessa olisi mahdolli-
simman pieni, tutkimus toteutetaan paperisella kyselylomakkeella, joka jaetaan hen-

kilokohtaisesti tapaamisen paatteeksi.

Aineistonkeruumenetelma

Tutkimus toteutetaan strukturoidulla haastattelulomakkeella, jota jaetaan paperi-
sena henkiloasiakkaille asiakastapaamisten paatteeksi (liite 1). Tama on yksi yleisim-
mista maarallisen tutkimuksen tiedonkeruutavoista. Kysely on kontrolloitu, informoi-
tukysely eli lomakkeet jaetaan henkil6kohtaisesti vastaajille ja ndin ollen kyselylo-
makkeen antaja voi samalla kertoa tutkimuksesta ja auttaa sen taytossa. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2010, 196-197.) Jotta strukturoitu haastattelulomake on luotet-
tava ja toimiva, tulee seuraavat ehdot kyselyssa toteutua (Kananen 2011, 30):
Vastaajan taytyy ymmartaa kysymys oikein.

Vastaajan tieto kysymyksen aiheesta on oltava riittava.

Vastaajan tulee antaa kysymykseen tarvittavat tiedot.
Kysymystekstin on oltava yksiselitteinen.

PwNPE



Lomake testautetaan ulkopuolisella ennen sen ottamista kayttéon asiakastapaami-
sissa. Ndin saadaan I6ydettya kirjoitus- ja asiavirheet, joita ei itse huomata. On nor-
maalia ja yleista, etta lomakkeen laatija sokaistuu omalle tekstilleen, eikda huomaa ky-

seisia virheita. (Kananen 2015, 204.)

Lomake koostuu neljasta taustakysymyksesta (sukupuoli, ikd, pankissa asiointi ajan-
varauksella vai ilman, tapaamisen tarkoitus), 15:sta asiakkaan tuntemiseen liittyvasta
kysymyksesta seka yhdestd avoimesta kysymyksesta. Kyselylomakkeet kannattaa
yleensa aloittaa helposti vastattavilla kysymyksilla, jotta vastaajassa ei heraa heti ky-
selyn alussa negatiivisia tuntemuksia. Avoin kysymys otettiin kyselylomakkeeseen
mukaan siksi, etta se antaa mahdollisuuden vastaajalle sanoa, mita hanellda on mie-
lessa ilman valmiita vaihtoehtoja. Avoimien kysymysten kaytto tulee aina olla harkit-
tua ja sen tulee tapahtua ainoastaan silloin, kun siihen on hyva syy (Hirsjarvi ym.
2010, 201). Taman tutkimuksen kyselylomakkeeseen on siséallytetty yksi avoin kysy-
mys tarpeellisuuden vuoksi ja toimeksiantajan pyynndsta. Lomakkeen avoin kysymys
antaa vastaajalle mahdollisuuden kertoa mielipiteensa, mikali strukturoiduissa kysy-

myksissd tama ei ole vield onnistunut (Kananen 2011, 31).

Kyselylomakkeen asiakkaan tuntemiseen liittyvissa kysymyksissa on vastaajille an-
nettu vastausvaihtoehdot, jotka ovat 5-portaisessa Likertin asteikossa. Viiden vas-
tausvaihtoehdon lisdksi kyselyyn on lisatty “en osaa sanoa” -vaihtoehto viimeiseksi.
Kun EOS-vastaus on skaalan lopussa, se todenndkoisesti kerda vihemman vastauksia
kuin keskella ollessaan. Talla myoskin eliminoidaan vastauksia, jotka eivat ole totuu-

denmukaisia. (Kananen 2011, 35.)

Analysointimenetelma

Kvantitatiivista tutkimuksesta saatua aineistoa analysoidaan tilastollisin menetelmin.
Tavallisimpia analysointimenetelmia ovat tunnusluvut, suorat jakaumat ja ristiintau-
lukoinnit. Tutkimusaineiston analyysiin kdytetdan tilasto-ohjelmaa. Kyselylomak-
keista tiedot tallennetaan manuaalisesti tilasto-ohjelman avulla havaintomatriisiksi.
Havaintomatriisiin tulee kaikki vastaajien tiedot jokaisesta kysymyksesta. Koska opin-
ndytetyossa kdytetdan paperista kyselylomaketta, aineisto tulee tarkastaa ennen ti-
lasto-ohjelmaan tallennusta. Tyhjat vastaukset poistetaan, jotta ne eivat vaadrista tu-
losta. (Kananen 2015, 286—287.) Tassa tydssa tulosten analysointiin kaytetdaan

Webropol-tydkalua.



Tassa opinndytetydssa aineiston analysointiin kdytetdaan suoria jakaumia ja ristiintau-
lukointia. Lisaksi testataan ristiintaulukoinnissa kdytettavan aineiston tilastollista
merkitsevyytta riippumattomuustestilla eli Khiin neliotestilla. Ristiintaulukoinnissa
tarkastellaan samanaikaisesti kahta eri kysymysta. Ristiintaulukoinnilla saadaan tut-
kittua kuinka selittdva muuttuja vaikuttaa selitettavaan muuttujaan. (Kananen 2015,
291.) Suorassa jakaumassa eli yksiulotteisessa frekvenssijakaumassa kuvataan yhden
muuttujan ominaisuuksia yksinkertaisesti ja tiivistetysti. Se kertoo ja auttaa havain-
nollistamaan, kuinka monta kappaletta kutakin muuttujan ominaisuutta esiintyy ke-
ratyssa aineistossa. Suorassa jakaumassa mitataan muuttujan arvon osuus suhteessa
koko aineistoon. (Kananen 2008, 41.) Khiin nelidtestilla saadaan tieto siitd, johtuuko
verrattavien ryhmien erot sattumasta vai ovatko ne todellisia ja kuinka todenndkoista
on, etta otoksessa havaitut erot ovat olemassa myos perusjoukossa. Jos otoskoko on
hyvin suuri, on todennakdista, etta pienikin riippuvuus muuttujien valilld antaa tilas-
tollisesti merkitsevan Khiin nelidtestituloksen. Khiin nelidtestissa tarkastellaan p-lu-
kua, joka kertoo virhepadtelman todennakdisyyden silloin kun oletetaan, etta otok-
sessa havaitut erot 16ytyvat myos perusjoukosta. P:n ollessa alle 0.05 todetaan, etta
erot ovat tilastollisesti merkitsevia ja yleistettdvissa perusjoukkoon. (Kananen 2008,

47-50.)

Validiteetti ja reliabiliteetti

Maarallinen tutkimus on laadullista tutkimusta objektiivisempi, koska aineisto
kerataan kyselylomakkeen avulla. Lomakeella ei voi ohjailla vastaajien paatoksia, silla
lomake nayttaytyy jokaiselle vastaajalle samanlaisena. Vastaaja voi kuitenkin itse
paattaa, vastaako totuudenmukaisesti vai ei. Vastaajat voivat myos tulkita
kysymykset eri tavalla kuin tutkija sen on ajatellut tai eri tavalla keskenaan. (Kananen

2015, 340—341.)

Sisdinen validiteetti tutkimustyossa tarkoittaa sitd, etta tutkija pystyy loytamaan ja
todistamaan oikean syy-seuraussuhteen. Esitetty syy-seuraussuhde taytyy pystya to-
distamaan perustelujen kanssa. Ulkoisella validiteetilla tarkoitetaan tutkimustulosten
paikkansa pitdavyytta kdytanndssa ja niiden yleistettavyytta. Kvantitatiivisessa tutki-
muksessa populaatiosta otetaan sopiva otos, jota tutkitaan ja todetaan, etta tutki-
muksesta saatu tulos on siirrettavissa koko populaatioon. (Kananen 2015, 347.) Ul-

koiseen validiteettiin liittyy riski siita, etta tutkimukseen valitut henkilot eivat kuvasta
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populaatiota (Kananen 2015, 348). Taman opinndytetyon tutkimuksessa pyritdaan
saamaan jokainen asiakastapaamisessa Q4—Q1 aikana kaynyt Jyvaskylan Nordean
palvelukonttorin ja kolmen neuvontakonttorin asiakas vastaamaan kyselyyn, jotta
populaatiosta saataisiin mahdollisimman kattava otos. Validiteettia tassa tutkimuk-
sessa vahvistetaan myos strukturoidun lomakkeen kayt6lla. Lomake on jokaiselle vas-

taajalle samanlainen ja vastausvaihtoehdot ovat rajatut.

Reliabiliteetilla tarkoitetaan sita, etta tutkimusta uusittaessa saadaan samat tulokset.
Reliabiliteetin varmistamiseksi on vain yksi keino, tutkimuksen uudelleen tekeminen.
Kaytannossa se on kuitenkin haasteellista resurssien takia. Tutkimuksen uudelleen
tekeminenkdan ei kuitenkaan takaa reliabiliteettia, koska tutkittavat kohteet voivat
ajan kanssa muuttua ja ndin vaaristaa tuloksia. (Kananen 2015, 349.) Tassa
opinnadytetydssa tutkimuksen uudelleen tekeminen on mahdotonta, joten

reliabiliteetti taytyy varmistaa muilla keinoin.

Tutkijoiden lisdksi lomakkeen jakoon osallistuvat kaikki Jyvaskylan palvelukonttorin ja
kolmen neuvontakonttorin tyontekijat, joilla on asiakastapaamisia. Tassa on kuiten-
kin riskina se, ettd muut tyontekijat eivat ole yhta motivoituneita jakamaan lomak-

keita kuin itse tutkimuksen tekijat.

Toimeksiantaja

Tutkimuksen toimeksiantajana toimii Nordea Bank AB (publ), Suomen sivuliike, joka
on osa suurempaa Nordea-konsernia, joka tarjoaa asiakkailleen monipuolisia pankki-
toimintaan, varallisuudenhoitoon ja vakuutuksiin liittyvia palveluja. Nordea on yksi
Euroopan suurimmista pankeista markkina-arvolla mitattuna. Asiakkaita on noin 11
miljoonaa ja konttoreita 650 toimipaikassa, 16 maassa. Nordean visio on olla vahva
eurooppalainen pankki, joka luo merkittavaa arvoa asiakkailleen ja omistajilleen, ja
joka on tunnettu osaavasta henkilostostaan. Tunnuslause on "Teemme sen mahdol-

liseksi”. (Vuosikertomus 2015, 2.)

Tutkimus keskittyy erityisesti Jyvaskylan Nordeaan henkildasiakaspuolelle palvelu-
konttoriin ja kolmeen neuvontakonttoriin. Jyvaskylan toimipiste on osa Jarvi-Suomen
aluetta ja kooltaan suurin talld markkina-alueella. Jyvaskylan Nordea koostuu palve-
lukonttorista, kolmesta neuvontakonttorista, Premium Banking- ja Private Banking

-konttoreista seka yrityskonttorista.
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3 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus (engl. Customer Experience) on kasitteena yleistynyt 2000-luvulla,
kun sen on huomattu olevan yha tarkeampi kilpailuetu yritykselle. Loytdanan ja Korte-
suon (2011, 11) mukaan se on yhteenveto kokemuksista, mielikuvista ja tuntemuk-
sista, jonka asiakas yrityksestd muodostaa. Tuulaniemi (2011, 74) toteaa asiakaskoke-
muksen olevan asiakkaan kokemus palvelukokonaisuudesta, johon sisaltyy koko yri-
tyksen tarjooma, kuten asiakaspalvelun laatu ja palvelun kdyton helppous seka luo-
tettavuus. Koska asiakaskokemus on monen yksityiskohdan summa, yritys ei voi tar-
kasti etukdteen maaritelld asiakkaan kokemusta yrityksesta. Yritys voi kuitenkin paat-
taa, millaisia kokemuksia pyrkii luomaan ja ndin ollen toiminnallaan vaikuttaa asia-

kaskokemukseen.

Hwang ja Seo (2016, 2220) ovat tutkimuksessaan esitelleet Schmittin vuonna 1999
esitteleman asiakaskokemuksen viisi ulottuvuutta: aistikokemus, tunnekokemus,
kognitiivinen kokemus, fyysinen kokemus ja kaytos seka sosiaalinen identiteetti. Ais-
tikokemuksella tarkoitetaan kaikkea aisteihin liittyvaa kokemista, kuten nakeminen,
haistaminen ja tunteminen. Tunnekokemus sisaltda tunnetilat, jotka asiakaskoke-
mukseen liittyy. Ajatteluprosessit ja tietoiset ajatukset kuuluva kognitiivisen asiakas-
kokemuksen ulottuvuuteen. Fyysisen kokemuksen ulottuvuuteen sisaltyvat tuot-
teesta tai sen kaytosta johtuvat asiakaskokemukset. Sosiaalisen identiteetin ulottu-
vuus asiakaskokemuksessa tarkoittaa asiakkaan sosiaalisten suhteiden ja kulttuurin

vaikutusta asiakaskokemukseen. (Hwang & Seo 2016, 2220.)

3.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Kuviossa 1 nakyy osa-alueet, joista asiakaskokemus muodostuu. On tarkeaa, etta
asiakaskokemus vahvistaa ja tukee asiakkaan minakuvaa. Jos palvelu on huonoa ja
asiakas on saanut kolhun itsetuntoonsa, tilannetta on todella vaikea korjata. Huonot
asiakaskokemukset tulisikin analysoida tarkasti, jotta jatkossa tallaiset osataan valt-
taa. Asiakaspalvelijan on osattava lukea asiakastaan ja ohjata asiakaskokemusta niin,

ettd se vahvistaa asiakkaan identiteettia. (Loytdana & Kortesuo 2011, 44.)
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Tukee minakuvaa

Hyva

Jaa mieleen Saa haluamaan lisda

asiakaskokemus

Yllattaa ja luo elamyksia

Kuvio 1. Hyvan asiakaskokemuksen muodostumisen nelja nakékulmaa (mukaillen

Loytana & Kortesuo 2011, 44—49.)

Asiakaskokemuksen pitdd myos yllattaa ja luoda elamyksia. Elamyksella tarkoitetaan
vahvaa positiivista kokemusta, johon liittyy jokin tunne. Elamyksen luomisessa on to-
della tarkeaa, etta elamys pysyy positiivisena. Elamyksen tuottamisessa on riskina se,
ettd se muuttuukin negatiiviseksi. Jokaisen yrityksen tuleekin selvittdaa, miten tuottaa
positiivinen elamys juuri heidan asiakkaillensa. (Loytana & Kortesuo 2011, 45.) Asia-
kaskokemuksen taytyy jaada asiakkaalle hyvalla tavalla mieleen. Jos asiakaskokemus
on ollut tavallinen, eika siina tuoteta asiakkaalle minkdanlaista elamystd, se unohtuu.

(Loytana & Kortesuo 2011, 48.)

Loytdanan ja Kortesuon (2011, 49) mukaan mielihyvaa saatuaan ihminen haluaa palata
takaisin sinne, mistd mielihyvaa on saatu. Taman takia asiakaskokemukseen on téar-
ked panostaa. Kun on saanut tietysta yrityksesta loistavan asiakaskokemuksen, sinne
haluaa palata takaisin, jotta saisi uudestaan samanlaisen kokemuksen. (Loytdna &

Kortesuo 2011, 49.)
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Loytana ja Kortesuo (2011, 57) ovat listanneet asiakaskokemuksen muodostumiseen
liittyvan “tarkistuslistan” teoksessaan:
o Asiakkaille taytyy tarjota yllatyksia.
e Asiakaskokemuksen taso on tarked miettid, jotta siitd voidaan luoda erottuva ja
arvoa luova.
e Yrityksen luomien kokemusten pitaad sisaltda hedonistisia piirteitd, koska ihmiset
tekevat paatokset tunteella.

o Asiakaskokemuksen taytyy tukea asiakkaan mindkuvaa, joten on tarkea miettia
etukateen, mitka asiat vahvistavat juuri tietyn yrityksen asiakkaan identiteettia.

Tunteet ohjailevat hyvin paljon ihmisten kayttaytymista. Asiakaskokemusta mietitta-
essa ongelmaksi kuitenkin muodostuu se, etta asiakkaan tunteiden hallitseminen
saattaa olla vaikeaa. Loogisen prosessin kehittdminen on huomattavasti helpompaa
kuin se, ettad suunnitellaan, kuinka asiakkaassa saadaan positiivisia tunteita heratet-
tya. (Shaw 2007, 10.) Shaw (2007, 13) on kirjassaan jakanut asiakkaan tunteiden vai-
kutukset arvoon neljaan eri ryhmaan: tuhoajat (destroying cluster), huomio (atten-

tion cluster), suosittelu (recommendation cluster) ja kannatus (advocacy cluster).

Tuhoajaryhman tunteisiin tulisi kiinnittda ensimmaisena huomiota, kun tarkoituksena
on parantaa asiakaskokemusta. Tahan ryhmaan lukeutuvat asiakkaan negatiiviset
tunteet asiakaskokemukseen liittyen. Tuhoajaryhmaan kuuluvat tunteet ovat stressi,
artymys, kiire, surullisuus, pettymys, turhautuneisuus, tyytymattomyys seka laimin-
lyénnin tunne. (Shaw 2007, 47.) Asiakkaan negatiivisia tunteita tuskin kukaan pystyy
poistamaan taydellisesti, mutta niita pitdisi pystya kontrolloimaan. Kaikki negatiiviset
kokemukset maksavat yritykselle rahaa ja aikaa, esimerkiksi palautusten tai asiakkai-

den valitusten muodossa. (Shaw 2007, 13.)

Huomioryhman tunteet saattavat tuoda yritykselle lisda rahaa lyhyesséa ajassa. Ryh-
maan kuuluvat tunteet ovat kuitenkin hetkellisid ja onkin tarkeaa hoitaa tassa alka-
nutta asiakassuhdetta myés myohemmin. Ryhmaan kuuluvat tunteet ovat kiinnostus,
tutkiva, energinen, stimuloitunut seka avokatisyys. Tassakin ryhmassa on kuitenkin
vaaransa. Mikéli asiakassuhdetta ei hoideta myohemmin, yritys tulee menettamaan
asiakkaita. Ei riita, ettad yritykselld on esimerkiksi vain yksi kiinnostava markkinointi-
kampanja, jonka avulla he herattavat kuluttajien mielenkiinnon ja saavat lisaa asiak-
kaita. Markkinoinnin taytyy jatkua ja uudet asiakkaat taytyy pystya pitamaan asiak-
kaina. (Shaw 2007, 68.)
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Yrityksen halutessa uskollisia ja pitkadaikaisia asiakkaita, tulisikin keskittya suosittelu-
ja kannatusryhmiin. Suositteluryhma on tarked, koska sita kautta saadaan hankittua
uusia asiakkaita vanhojen asiakkaiden suosittelujen kautta. Taman ryhman tunteita

ovat turvallisuuden ja arvostuksen tunne, luottavaisuus, keskittyneisyys seka se, etta

asiakkaasta tuntuu, ettad hdnesta valitetdan. (Shaw 2007, 15.)

Viimeiseen ryhmaan kuuluu vain kaksi tunnetta: onnellisuus ja tyytyvaisyys. Se, etta
tunteita tassa ryhmassa on vain kaksi, korostaa ndiden tarkeytta. Kaikki ihmiset pyrki-
vat eldamassaan kohti onnellisuutta. Yritysten on tarkeaa osata yhdistaa asiakkaiden
pyrkimys onnellisuuteen seka asiakaskokemus. Kun yritykselld on jatkuvana tavoit-
teena tuottaa onnellisia asiakkaita, naista asiakkaista saadaan pysyvia ja uskollisia.

(Shaw 2007, 108.)

Shaw (2007, 88) vertaa kirjassaan tunteiden ryhmia Maslowin tarvehierarkiaan (Ku-
vio 2). Tuhoajat on tarkeinta hoitaa ensimmaisena eli ne ovat hierarkiakolmion poh-
jimmaisena tukipilarina. Kun tuhoajaryhma on saatu hallintaan, on siirryttava houkut-
telemaan lisda asiakkaita saamalla heidan huomionsa. Asiakkaiden huomio saadaan,
kun heratetaan tunteita, jotka kuuluvat huomioryhmaan. Kun asiakkaiden huomio on
saatu, taytyy saada heidat pysymaan pitkaaikaisina ja uskollisina asiakkaina. Tama on
Shaw’n mukaan jaettu kahteen osaan: suosittelu- ja kannatusryhmiin. Ensin tayty he-
rattaa tunteita, jotka kuuluvat suositteluryhmaan, minka jalkeen siirrytdaan kannatus-
ryhman tunteisiin. Kannatusryhma on kuitenkin ylimmaisena, koska sinne ei voi
pddsta ennen kuin suositteluryhman tunteet on saavutettu. Esimerkiksi asiakas ei voi
tuntea olevansa onnellinen, jos han ei koe ensin oloaan turvalliseksi ja luottavaiseksi.

(Shaw 2007, 88—89.)
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‘
Kuvio 2. Tunteiden ryhmien hierarkia (mukaillen Shaw 2007, 88)

3.2 Asiakaskokemuksen vaikutus liiketoimintaan

Asiakaskokemuksen korostuessa on huomattu, etta asiakastyytyvaisyydelld on suuri
merkitys yrityksen menestykseen (kuvio 3). Digitalisaation kehittyessa asiakkaiden
kokemukset yrityksesta levidvat nopeammin kuin koskaan ennen. Esimerkiksi sosiaa-
lisen median kautta kulkeutuvat niin hyvat kuin huonot kokemukset yrityksesta, tuot-
teista ja palveluista kulovalkean tavoin asiakkaalta toiselle. Sosiaalisen median kautta
jaettavat kokemukset vaikuttavat kuluttajien mielikuviin yrityksesta ja ohjailevat

merkittavasti kuluttajien tekemia ostopaatoksia. (Evans & Cothrel 2014, 5.)
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Ostopaatos Kayttokokemus
Pohdinta ja Mielipiteen
vaihtoehtojen muodostaminen
punnitseminen elEuEe
Tiedonhankinta  antaminen
(sosiaalisen

median kautta)

Kuvio 3. Sosiaalisen palautteen kierre (mukaillen Evans & Cothrel 2014, 5.)

Negatiiviset asiakaskokemukset yrityksessa voidaan pyrkia valttamaan ottamalla yri-
tyksen strategiassa huomioon positiivisten asiakaskokemusten luominen ja siihen pa-
nostaminen paivittdin. Asiakaskokemuksen vaikutuksesta liiketoimintaan on ole-

massa kolme nakokulmaa (Filenius 2015, 19):

1. Konkreettiset asiat, joihin asiakaskokemuksella voidaan vaikuttaa.
2. Yrityksen saama hyoty, kun tuotetaan hyva asiakaskokemus.
3. Yritykselle koituva haitta, kun epaonnistutaan asiakaskokemuksen luomisessa.

Positiivinen asiakaskokemus nakyy yrityksen tuloksessa (kuvio 4). Hyvan asiakaskoke-
muksen saanut asiakas ostaa enemman, on uskollinen yritykselle ja palaa asioimaan
sinne seka suosittelee palveluntarjoajaa myos muille, mika tuo yritykselle lisaa asiak-
kaita. Suosittelun tarkeys on korostunut viime aikoina paljon. Fileniuksen (2015, 22)
teoksessa esille tuodun Peppersin & Rogersin vuonna 2012 tehdyn selvityksen mu-
kaan jokaista viitta suositusta kohden saadaan kaksi uutta asiakasta lisda. Hyva asia-
kaskokemus siis my0s tuo yritykselle sadstdja, silla uusasiakashankinta on helpompaa
suositusten kautta ja tyytyvaiset asiakkaat tarvitsevat vihemman asiakaspalvelun

apua.
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Negatiivinen asiakaskokemus taas tuo yritykselle ylimaaraisia kustannuksia ja ennen
kaikkea vahentdaa myyntia. Ongelmatilanteissa asiakkaat tukkivat asiakaspalvelun,
joka heijastuu myo6s huonona asiakaskokemuksena, kun ruuhkautuneessa asiakaspal-
velussa odotusajat pitkittyvat. Ongelmatilanteiden korjaaminen vie myds yritykselta
paljon resursseja ja aikaa. Pahimmassa tapauksessa asiakas menetetaan kilpailijalle.

(Filenius 2015, 24.)

Hyva
asiakaskokemus

Enemman
myyntia

Uusia asiakkaita

Kasvanut

Suosittelu . ;
asiakasuskollisuus

Kuvio 4. Onnistuneen asiakaskokemuksen vaikutus liiketoimintaan (Filenius 2015,

19—24.)

Asiakaskokemus osana strategiaa

Tarkeimpiin asioihin asiakaskokemuksen johtamisessa lukeutuu yrityksen luoma arvo
asiakkaalle. Yritys luo toiminnallaan ja tuotteillaan edellytykset asiakkaan muodosta-
malle arvolle ja sitad kautta asiakaskokemukselle. Loytéanan ja Korkiakosken (2014)
mukaan asiakkaalle luotava arvo muodostuu neljasta eri tyypista: taloudellisesta, toi-

minnallisesta, emotionaalisesta ja symbolisesta. Kaikki nama nelja muodostavat ko-
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konaisuuden asiakkaan muodostamasta arvosta ja sitd kautta muodostuvasta asia-
kaskokemuksesta. Asiakasarvo auttaa ymmartamaan ennen kaikkea sita, miksi asia-

kas ostaa ja pysyy asiakkaana.

Yksi selkeimmin hahmotettavista arvoista on taloudellinen arvo. Siina keski¢ssa ovat
mahdollisimmat pienet kustannukset asiakkaille, kuten tarjoukset ja alennukset.
Tama on arvoista myos helpoiten kopioitavissa ja vaikea jalostaa, kun tarkastellaan
kilpailunakdkulmasta. Tasta hyvana esimerkkind voidaan mainita polttoaineen
myynti, jossa tuote ja jakelutapa ovat samoja, mutta hinta ja edut ohjaavat asiakkaan
ostopaatosta. Toiminnallinen arvo nakyy asiakkaan ajan- ja vaivansdastona. Esimer-
kiksi hyva ja monipuolinen valikoima, sijainti, vaivaton ja mutkaton asiointiprosessi
seka erilaiset digitaaliset sovellukset luovat toiminnallista arvoa. Emotionaalinen arvo
liittyy ennen kaikkea asiakkaan tunnekokemuksiin, jolloin asiakkaan tarpeet ja odo-
tusten ylittaminen ovat fokuksessa. Symbolisessa arvossa kilpailuetuna toimii teho-

kas branddys seka mielikuvat ja tarinat. (Loytana & Korkiakoski 2014, 18—20.)

3.3 Asiakaskokemus finanssialalla

Finanssialalla hyvan asiakaskokemuksen on todettu muodostuvan neljasta tekijasta,
joita ovat itse palveluntarjoajan tarjoamat finanssipalvelut ja niiden ominaisuudet,
palveluymparisto, lisdpalvelut ja asiakasedut seka asiakaskohtaamisissa saatu asia-
kaspalvelu (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 55—56). Nykyaan edelld mainituista kol-
mesta tekijasta ennen kaikkea asiakaskohtaamiset korostuvat myods finanssialalla en-
tistd enemman kiristyvan kilpailun myo6ta. Asiakaskohtaaminen on Ylikosken ja mui-
den (2006, 105-106) mukaan 5-vaiheinen prosessi (kuvio 5) riippumatta siitd, missa
kanavassa (kasvotusten, puhelimitse, chatin valitykselld) asiakaskohtaaminen tapah-
tuu. Jokainen vaihe sisaltaa eri toimenpiteet seka tavoitteet, ja kaikki vaiheet ovat
tarkea osa kokonaisuutta. Vaikka vaiheet ovat jokaisessa palvelukanavassa samat,
kasvotusten tapahtuvassa kohtaamisessa on kuitenkin kaikki vuorovaikutuksen kei-
not kdytossa ja ndin ollen kokemus voi olla parempi kuin esimerkiksi tietokoneen
chatin valityksella tapahtuvassa palvelutilanteessa. Tassa opinndytetydssa tutkitaan
pankkien asiakkaan lakisdateista tuntemista asiakkaan nakoékulmasta. Ihanteellisim-

millaan siihen liittyva kysymyspatteristo sisaltyy tahdn 5-vaiheiseen prosessiin, jolloin
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se on luonteva osa asiakaskohtaamista. Ndin ei kuitenkaan aina ole, mista seurauk-

sena voi olla negatiivinen asiakaskokemus.

Asiakaskohtaaminen ja taten asiakaskokemuksen muodostaminen alkaa heti, kun
asiakas ottaa jotain palvelukanavaa kautta yhteyden palveluntarjoajaan (aloitus-
vaihe). Asiakaspalvelijan positiivinen ensivaikutelma voi olla ratkaisevin osa asiakas-
kohtaamista ja ndin ollen erittain tarkea kokonaisuuden kannalta. Haltuunottovai-
heessa luodaan luottamus asiakkaan ja asiakaspalvelijan vilille. Tassa olennaista on
kuunnella asiakasta ja tunnustella tilannetta, minka jalkeen siirrytaan asiakaslahtoi-
sesti kolmanteen eli asian kasittelyvaiheeseen. Kasittelyvaiheessa on tarkeaa tehda
kattava tarvekartoitus, jotta ratkaisu tulee vastaamaan asiakkaan tarpeita. Tarvekar-
toitus ei saa kuitenkaan olla kyselytunti, vaan vuorovaikutteinen keskustelu. Kun tar-
peiden kautta tehdyt ratkaisut esitetdan asiakkaalle, on hyva varmistaa, etta han var-
masti ymmartda kaiken. Yhteenvedossa kerrataan asiakkaan kanssa viela tehdyt sopi-
mukset ja mahdolliset jatkotoimenpiteet. Lopetusvaiheessa asiakaspalvelijalla on
vield hyva hetki varmistaa positiivinen asiakaskokemus kiittamalla ja rohkaisemalla

palautteen ja/tai mahdollisen suosittelun antamiseen. (Ylikoski ym. 2006, 106—111.)
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Aloitus

‘ Haltuunotto

Asian
kasittely

( Yhteenveto
‘ Lopetus )

Kuvio 5. Palveluprosessi (mukaillen Ylikoski ym. 2006, 105.)

Vaikka palveluntarjoajalla on iso rooli palveluprosessin onnistumisessa, voi asiakas
my0s itse pilata oman asiakaskokemuksensa esimerkiksi jattamalla kertomatta olen-
naisia tietoja palveluntarjoajalle. Erityisesti finanssialalla tdama asia korostuu, silla
usein asiakkaalta vaadittu panos palveluprosessin onnistumiseen on suuri. Esimer-
kiksi pankki voi joutua kieltdaytymaan palveluiden avaamisesta, mikali asiakas ei vas-
taa lakisaateisiin asiakkaan tuntemiseen liittyviin kysymyksiin. Myos lainaa hakiessa
esimerkiksi vaaditaan tietoja tyosuhteesta seka tuloista ja henkivakuutusta varten

taytyy tayttaa terveysselvitys. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 108.)

Intiassa tehdyn Hardeepin ja Kamanin (2014) tutkimuksen mukaan pankkien asiak-
kaat pitdvat tarkeimpina asiakaskokemuksen muodostajina kognitiivisia (tiedollisia),
affektiivisia (tunnepohjaisia) ja kaytoksellisia tekijoita seka relationaalisia ja aistillisia
kokemuksia. Kognitiivisista tekijoista eniten positiiviseen asiakaskokemukseen vaikut-
tavina pidetaan pankkituotteiden asiantuntemusta, kilpailukykyisia lainojen korkoja
ja tiedon jakamista. Myds muun muassa ongelmanratkaisu- ja empatiakykya pide-

taan tarkeana.
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Hyva asiakaskokemus lisaa asiakasuskollisuutta. Finanssialalla asiakasuskollisuutta on
jaettua ja jakamatonta. Jakamaton on nimensa mukaisesti sitd, etta asiakas on keskit-
tanyt kaiken asioinnin yhteen paikkaan. Tasta hyvana esimerkkina OP-ryhma, jossa
saman katon alta saa seka pankkipalvelut ettd vakuutukset. Jaetussa asiakasuskolli-
suudessa asiakas on useamman palveluntarjoajan asiakas ja on jakanut varansa seka
palvelunsa useampaan eri pankkiin. (Ylikoski 1999, 173-177.) Talla ei valttamatta kui-
tenkaan ole mitaan tekemista positiivisen tai negatiivisen asiakaskokemuksen kan-
nalta. Nykyaan erityisesti finanssialan palveluntarjoajat kannustavat keskittamaan
asiointia yhteen finanssitavarataloon tarjoamalla erilaisia bonuksia ja etuja seka alen-
nuksia palvelumaksuista. My0ds sosiaalinen side voi olla vahva asiakkaan ja palvelun-

tarjoajan edustajan kanssa, joka osaltaan vaikuttaa asiakasuskollisuuteen.

Asiakaskokemuksesta johdettuja lainalaisuuksia

Asiakaskokemuksen eri tasoilla olevat asiakkaat toimivat eri tavoilla yrityksen kan-
nalta. Tutkimusten mukaan on olemassa niin kutsuttu 3/11-s3ant6, jonka mukaan
positiivisen asiakaskokemuksen kokenut, tyytyvdinen asiakas kertoo saamastaan hy-
vasta palvelusta noin kolmelle henkil6lle. Negatiivisen asiakaskokemuksen kokenut,
tyytymaton asiakas sen sijaan kertoo saamastaan huonosta palvelusta noin 11 henki-
I6lle. N@in ollen tyytymaton asiakas vaikuttaa yritykseen moninkertaisesti verrattuna
tyytyvaiseen asiakkaaseen. (Lahtinen & Isoviita 2000, 68.) Digitalisaatiolla on iso rooli
tassa, silla muun muassa sosiaalisen median ja eri keskustelupalstojen kautta asiakas
saa aanensa kuuluviin erittdin nopeasti laajallekin joukolle. Useimmiten asiakkaat us-
kovat muiden kokemuksia enemman kuin maksettuja mainoksia, joten positiivisten
asiakaskokemusten jakaminen muiden kanssa on erittdin tarkeaa yrityksen markki-
noinnin kannalta. Tata kutsutaan kuulopuheeksi (engl. word of mouth), joka voi olla
niin positiivista kuin negatiivistakin riippuen siita, millainen asiakaskokemus on ollut.

(Hardeep & Kamani 2014, 61.)

Lahtisen ja Isoviidan (2000) mukaan C. Mollerin tutkimuksesta johdetun 26/27-saan-
non mukaan, jos 27 pettyneesta asiakkaasta 26 jattda antamatta palautetta negatiivi-
sesta asiakaskokemuksesta, on vahinko moninkertainen verrattuna 3/11-saantoon.

Yrityksen edun mukaista on rohkaista asiakasta antamaan valiton palaute, silla mita
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nopeammin yritys saa tiedon huonosti hoidetusta palvelutilanteesta, sitda nopeam-
min yritys pystyy puuttumaan tdhan epdkohtaan ja selvida vahaisemmilla vaurioilla.

(Lahtinen & Isoviita 2000, 58.)

1/12-saannon mukaan yhden kielteisen palvelukokemuksen korjaaminen vaatii keski-
maadrin 12 myonteista kokemusta ennen kuin kielteiset muistot haipyvat asiakkaan
mielesta ja tilalle tulee positiivinen mielikuva (Lahtinen & Isoviita 2000, 4). Sdannon
1-10-27 mukaan menetetyn asiakkaan takaisinsaaminen on jopa 27 kertaa kalliimpaa
kuin kanta-asiakassuhteen yllapitaminen. Uusien asiakkaiden hankkiminen on noin
10 kertaa kalliimpaa kuin myynti olemassa oleville kanta-asiakkaille. (Lahtinen & Iso-

viita 2000, 5.)

Nama lainalaisuudet nakyvat yrityksen menestyksessa. Tutkimusten mukaan asiakas-
menetyksista 1 prosentti johtuu asiakkaan kuolemasta tai yrityksen konkurssista, 3
prosenttia muutosta paikkakunnalta toiselle, 5 prosenttia ostotottumusten muutok-
sesta, 9 prosenttia liian korkeista hinnoista, 14 prosenttia tuotteiden heikosta laa-

dusta ja jopa 68 prosenttia huonosta asiakaspalvelusta (Lahtinen & Isoviita 2000, 5).

4 Asiakkaan tunteminen

4.1 Asiakkaan tunteminen pankkitoiminnassa

Lain edellyttamat velvoitteet asiakkaiden toiminnan ja maksujarjestelmien suhteen
ovat varsin laajat. Nakyvin osa tata on asiakkaan tuntemisvelvollisuus, joka tarkoittaa
asiakkaiden tunnistamista jokaisessa asiakaskohtaamisessa. Tunnistamiseen ei riita
pelkka henkilollisyystodistuksen tarkastaminen, vaan pankin tulee tuntea asiakas tar-
peeksi hyvin, joka edellyttaa tietoa siitd, minkalaisia palveluja asiakas tarvitsee ja

minkalaista toimintaa han harjoittaa. (Kontkanen 2015, 35—36.)

Tuntemisvelvollisuuden ohella kaikilla tuntemiseen liittyvan lainsdadannon alaisilla
toimijoilla on oltava toimintansa laajuuteen ja luonteeseen nahden riittavat sisdiset
prosessit ja menetelmat, joilla se pystyy arvioimaan toimialaansa, asiakkaisiinsa,
tuotteisiinsa ja palveluun liittyvat riskit (Kontkanen 2015, 36). Toimeksiantajalla tama
tydkalu on Know your customer eli tunne asiakkaasi, jota kdytetdan asiakkaan tunte-

miseen liittyvien tietojen analysointiin ja arkistointiin.
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Yhdellakaan palveluntarjoajalla ei saa lain mukaan olla tunnistamattomia asiakkaita.
Mikali asiakkaan toiminta ei vastaa palveluntarjoajan liiketoimintastrategiaa tai asia-
kas ei suostu antamaan tarvittavia tietoja itsestaan ja toiminnastaan, on palveluntar-
joajalla oikeus kieltdytya aloittamasta asiakassuhde tai rajoittaa olemassa olevia pal-
veluja. Esimerkiksi toiminta muodostaa liian suuren riskin rahanpesun nakdkulmasta
tai asiakasta ei pystyta tunnistamaan virallisesta henkil6llisyystodistuksesta. (Nousiai-

nen & Sundberg 2013, 19.)

Henkilollisyyden todentamisessa kaytettavia asiakirjoja ovat ajokortti, henkilokortti,
passi, diplomaattipassi, muukalaispassi, pakolaisen matkustusasiakirja ja kuvallinen
Kela-kortti. Palveluntarjoajalla on kuitenkin omien riskienhallintaperiaatteiden mu-
kaan mahdollisuus paattaa, mitka kyseisista henkilollisyystodistuksista se hyvaksyy
henkilollisyyden todentamisasiakirjoiksi. (Nousiainen & Sundberg 2013, 26.) Esimer-
kiksi toimeksiantajalla kuvallinen Kela-kortti ja vanha pahvinen ajokortti eivat ole vi-
rallisia henkil6todistuksia, joten naita ei voida hyvaksya uusia palveluita avatessa. Ul-

komaisista asiakirjoista hyvaksytdaan ainoastaan passi tai EU-alueen henkildkortti.

Asiakkaiden tietoja tulee paivittaa saanndllisin valiajoin eli ei riitd, etta tuntemiseen
liittyvat kysymykset esitetdadan esimerkiksi vain asiakassuhteen alussa. Pankin tulee
siis kdyda lapi jatkuvasti asiakassuhteitaan, palvelujaan, tuotteitaan ja jakelukanavi-
aan ja sita kautta arvioida omaa asiakkaiden tuntemistaan ja sita, onko se lain edel-
lyttamalla tasolla. (Kontkanen 2015, 36.) Toiminnan seuranta ja tietojen paivitysti-
heys riippuu asiakkaaseen kohdistuvasta rahanpesuun tai terrorismin rahoittamiseen
liittyvasta riskistd. Mita suurempi riski on, sitd huolellisemmin (asiakkaan tehostettu
tunteminen) asiakkaan tuntemiseen liittyvat toimet tehdaan. Vastaavasti, jos asiak-
kaan riski on pieni, voidaan asiakkaan tuntemiseen liittyvia tietoja paivittda harvem-
min. Esimerkiksi toimeksiantajalla korkean riskin omaavien asiakkaiden tiedot paivi-
tetddn noin 12 kuukauden valein ja normaalin riskin asiakkaiden 3 vuoden valein tai

uusien palveluiden avauksen, kuten asuntolainaneuvottelun yhteydessa.

Laissa saadetadn pankeille myos selonottovelvollisuus. Kun pankki havaitsee normaa-
lista poikkeavaa rahaliikennetta asiakkaillaan, tulee sen pyytaa selvitys varojen alku-

perastad ja kayttotarkoituksesta. Mikali selvitys ei ole riittava, pankki on velvoitettu il-
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moittamaan epailyttavasta tapauksesta rahanpesun selvittelykeskukselle. (Kontka-
nen 36—37.) Pankki voi my0s kieltdaytya rahan siirrosta, nostosta tai vastaanottami-

sesta, mikali pyydettava selvitys on puutteellinen.

Finanssivalvonnan ohjeistuksen mukaan pankin on voitava osoittaa, etta silla on ra-
hanpesulain edellyttamat riittavat asiakkaan tuntemista ja jatkuvaa seurantaa koske-
vat riskienhallintamenetelmat kdaytdssaan. Taman lisaksi pankin on huolehdittava
henkilostonsa riittavasta osaamisesta ja jarjestettava jatkuvaa koulutusta seka var-
mistettava, etta omat sisdiset ohjeet ja tyoprosessit on selkedsti maaritelty. Pankilla
tulee olla my6s oma nimetty yhteyshenkild, jolle raportoidaan epatavallisesta kayt-
taytymisesta ja jolla on riittavat valtuudet ilmoittaa asiasta eteenpain. (Riskiperustei-

nen arviointi, sisdinen ohjeistus ja henkiloston koulutus 2015.)

4.2 Laki rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta ja

selvittamisesta

Asiakkaan tuntemiseen ja tunnistamiseen liittyva niin sanottu paalaki on Laki rahan-
pesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta ja selvittamisesta. Tama laki perustuu
Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiiviin rahoitusjarjestelman kayton estami-
sestd rahanpesutarkoituksiin ja terrorismin rahoitukseen. Lain tavoitteena on estaa
rahanpesua ja terrorismin rahoittamista, edistaa tallaisen toiminnan paljastamista ja
tutkintaa seka tehostaa rikoksen tuottaman hyodyn jaljittamista ja takaisinsaantia (L

444/2017, 1. luku 18).

limoitusvelvollisuus ja asiakkaan tunteminen

Laki rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta ja selvittamisestd maarit-
taa, ketka ovat ilmoitusvelvollisia asiassa. lImoitusvelvollisia ovat lukuisat yhteisot,
mutta taman opinnaytetyon rajattuun aiheeseen liittyvat yhteisét ovat ne, joihin so-
velletaan muun muassa seuraavia lakeja: Laki luottolaitostoiminnasta 8.8.2014/610,
Sijoituspalvelulaki 14.12.2012/747, Sijoitusrahastolaki 29.1.1999/48, Laki arvo-osuus-
jarjestelmasta ja selvitystoiminnasta 14.12.2012/749, Laki panttilainauslaitoksista
18.12.1992/1353, Vakuutusyhdistyslaki 31.12.1987/1250, Maksulaitoslaki
30.4.210/297 ja Rahoitusjarjestelman kayton estamisestad rahanpesutarkoituksiin

seka terrorismin rahoitukseen annettu Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi
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2005/60/EY. llmoitusvelvollisuudella tarkoitetaan sita, ettd edelld mainituilla on vel-
vollisuus hankkia asiakkaistaan tietoja, joilla voidaan estdaa rahanpesua ja terrorismin

rahoittamista. (L 444/2017, 1. luku 2-4 §.)

IImoitusvelvollisen on tehtava riskiarvio rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen ris-
kien tunnistamiseksi. Tata riskiarviota pitaa paivittaa saannollisin valiajoin. Valvonta-
viranomaisen pyytdessa riskiarvio ja siihen tehdyt muutokset tulee toimittaa viipy-

matta. llmoitusvelvollisella tulee olla riittdvat toimintaperiaatteet, menettelytavat ja

valvonta riskien vahentamiseksi ja hallitsemiseksi. (L 444/2017, 2. luku 38§.)

Lain kolmas luku kasittelee asiakkaan tuntemista. Kolmannen luvun ensimmaisessa
pykaldssa maaritellaan, etta ilmoitusvelvollinen ei saa perustaa asiakassuhdetta tai
suorittaa liiketointa, mikali ilmoitusvelvollinen ei pysty toteuttamaan asiakkaan tun-
temiseksi sdadettyja toimia. lImoitusvelvollisen on noudatettava asiakkaan tuntemi-
seen liittyvia toimia koko asiakassuhteen ajan pohjautuen riskiperusteiseen arvioin-
tiin. Riskiperusteinen arviointi tarkoittaa, ettd ilmoitusvelvollinen ottaa huomioon ra-
hanpesun ja terrorismin riskeja arvioidessa toimialaansa, tuotteisiinsa, palveluihinsa,
teknologian kehitykseen, asiakkaisiinsa ja ndiden liiketoimintaan liittyvat rahanpesun
ja terrorismin rahoituksen riskit. llmoitusvelvollisen on tarvittaessa voitava osoittaa,
ettd asiakkaan tuntemista ja seurantaa koskevat menetelmat ovat riittavat. (L

444/2017, 3. luku 18§.)

Kolmannen luvun toisessa pykaldassa maaritelladan, milloin ja missa tilanteissa asiakas
on tunnistettava ja taman henkil6llisyys todennettava. limoitusvelvollisen on tunnis-

tettava asiakas:

1. vakituista asiakassuhdetta perustettaessa

2. jos suoritettavan liiketoimen suuruus tai toisiinsa kytkeytyvien liiketoimien suurus on
yhteensa vahintaan 10 000 euroa, ja asiakkuus on satunnainen

3. jos kyse on epadilyttavasta liilketoimesta tai jos ilmoitusvelvollinen epailee liiketoi-
meen sisaltyviad varoja kaytettavan terrorismin rahoittamiseen tai

4. josilmoitusvelvollinen epailee aiemmin todennetun asiakkaan henkil6llisyyden to-
dentamistietojen luotettavuutta tai riittavyytta.

Mikali asiakkaan lukuun toimii edustaja, ilmoitusvelvollisen taytyy tunnistaa ja tarvit-

taessa todentaa myos edustajan henkildllisyys. (L 444/2017, 3. luku 28§.)
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Asiakkaan tuntemista koskevat tiedot on sadilytettava viiden vuoden ajan vakituisen
asiakassuhteen paattymisesta. Jos kyseessa on satunnainen liiketoimi, asiakkaan tun-
temista koskevat tiedot on sailytettava viiden vuoden ajan liiketoimen suorittami-
sesta. Asiakkaan tuntemista koskevista tiedoista on sailytettdva nimi, syntymaaika ja
henkilétunnus; edustajan toimivan nimi, syntymaaika ja henkil6tunnus; oikeushenki-
I6n taydellinen nimi, rekisterinumero, rekisteréimispaiva ja rekisteriviranomainen;
oikeushenkilon hallituksen tai vastaavan paattavan elimen jasenten taydelliset nimet,
syntymadajat ja kansalaisuudet; oikeushenkilon toimiala; tosiasiallisen edunsaajan
nimi, syntymaaika ja henkil6tunnus; henkildllisyyden todentamisessa kaytetyn asia-
kirjan nimi, asiakirjan numero tai muu tunnistetieto ja myontaja tai kopio asiakirjasta;
jos asiakas on etdtunnistettu, tiedot todentamisessa kaytetysta menettelysta tai lah-
teistd; tiedot asiakkaan toiminnasta, liiketoiminnan laadusta ja laajuudesta, taloudel-
lisesta asemasta, perusteet liiketoimen tai palvelun kaytolle ja tiedot varojen alkupe-
rasta ja selonottovelvollisuuden tayttamiseksi hankitut valttamattémat tiedot. Jos
asiakas on ulkomaalainen, jolla ei ole suomalaista henkil6tunnusta, on myos sailytet-
tava tieto asiakkaan kansalaisuudesta ja matkustusasiakirjan tiedot. (L 444/2017, 3.

luku 38.)

IImoitusvelvollisen toimintaan liittyy myos selonottovelvollisuus ja jatkuva seuranta.
IImoitusvelvollisen on hankittava tietoja asiakkaansa toiminnasta, tdman liiketoimin-
nan laadusta ja laajuudesta seka perusteet palvelun kayttamiselle. iImoitusvelvollisen
on jdrjestettava riittdva seuranta sen varmistamiseksi, etta asiakkaan toiminta vastaa
sita tietoa, joka ilmoitusvelvollisella on asiakkaasta. Erityisesti on kiinnitettdava huo-
miota liiketoimiin, jotka rakenteeltaan tai suuruudeltaan poikkeavat tavanomaisesta.
Nain on meneteltava myds, jos liiketoimilla ei ole ilmeista taloudellista tarkoitusta tai
ne eivat sovi yhteen sen kokemuksen tai tietojen kanssa, jotka ilmoitusvelvollisella
on. Liiketoimeen liittyvien varojen alkupera on tarvittaessa selvitettava. (L 444/2017,

3. luku 48.)

Jos asiakkaaseen liittyy alhainen rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen riski, ilmoi-
tusvelvollinen voi noudattaa yksinkertaistettua asiakkaan tuntemisvelvollisuutta. Il-
moitusvelvollisen on kuitenkin seurattava asiakassuhdetta sen varmistamiseksi, etta

ilmoitusvelvollinen voi havaita poikkeukselliset tai epatavalliset liiketoimet. (L
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444/2017, 3. luku 88§.) Jos ilmoitusvelvollisen riskiarvion perusteella asiakkaaseen liit-
tyy tavanomaista korkeampi riski rahanpesun ja terrorismin rahoittamiseen, ilmoitus-
velvollisen tulee noudattaa tehostettua asiakkaan tuntemisvelvollisuutta. Tehostet-
tua tuntemisvelvollisuutta tulee noudattaa myds silloin, kun asiakkaalla on liittyma-
kohta valtioon, jonka rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisjarjestelma ei

tayta kansainvalisid velvoitteita. (L 444/2017, 3. luku 108.)

Poliittisesti vaikutusvaltaiseen henkiloon liittyva tehostettu tuntemisvelvollisuus vel-
voittaa ilmoitusvelvollisen toteamaan asianmukaisia riskiperusteiseen arviointiin pe-
rustuvia menettelyja kayttaen, onko asiakas tai onko hdanen perheenjasen tai lahei-
nen yhtiokumppani merkittavassa julkisessa tehtavassa. Jos asiakas tai hanen per-
heenjasen tai ldheinen yhtiokumppani on tai on ollut poliittisesti vaikutusvaltainen
henkild, ilmoitusvelvollisen ylemman johdon on hyvaksyttava asiakassuhteen aloitta-
minen tallaisen henkilon kanssa. limoitusvelvollisen on myds hankittava selvitys sel-
laisen varallisuuden alkuperastd, joka liittyy kyseiseen asiakassuhteeseen tai liiketoi-
meen. lImoitusvelvollisen taytyy jarjestaa jatkuva ja tehostettu asiakassuhteen seu-
ranta, mikali asiakas on tai on ollut poliittisesti vaikutusvaltainen henkild. Henkilda ei
pideta poliittisesti vaikutusvaltaisena henkildna, jos han ei ole toiminut merkittavassa

julkisessa tehtavassa vahintaan vuoteen. (L 444/2017, 3. luku 138.)

Mikali ilmoitusvelvollinen epailee terrorismin rahoittamista tai epadilyttavaa liiketoi-
mea, on ilmoitusvelvollisella velvollisuus viipymatta ilmoittaa asiasta rahanpesun sel-
vittelykeskukselle. Padsaantoisesti ilmoitus selvittelykeskukselle tehddan sahkdisesti.
IImoitusvelvollisen on annettava rahanpesun selvittelykeskukselle kaikki tarpeelliset
tiedot ja asiakirjat. Epailyttavan liiketoimen ilmoituksen suorittamiseksi hankitut tie-
dot tulee sailyttaa viiden vuoden ajan ja ne tiedot tulee pitaa erilldan asiakasrekiste-
rista. (L 444/2017, 4. luku 1-38.) limoitusvelvollisuuteen liittyy myos salassapitovel-
vollisuus. llmoitusvelvollinen ei saa paljastaa epailyttavan liiketoimen ilmoituksen te-
koa sille, johon epaily kohdistuu, eika kellekdan muulle henkilolle. (L 444/2017,
4.luku 48.)

IImoitusvelvollisen tulee keskeyttaa liiketoimi tai kieltdydyttava liiketoimesta, mikali
liiketoimi on epailyttava tai on epailys siitd, etta varoja kaytetaan terrorismin rahoit-

tamiseen. Liiketoimen voi kuitenkin suorittaa loppuun, jos liiketointa ei voida jattaa
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kesken tai sen keskeyttaminen vaikeuttaisi tosiasiallisen edunsaajan selville saamista.

(L 444/2017, 4. luku 58.)

Valvonta

Lain rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta ja selvittamisesta noudat-
tamista valvoo Finanssivalvonta, Poliisihallitus, Patentti- ja rekisterihallituksen tilin-
tarkastusvalvonta, aluehallintovirasto seka asianajajayhdistys (L 444/2017, 7. luku
18). limoitusvelvollisen on viipymatta salassapitosddnndsten estamatta toimitettava
valvontaviranomaiselle sen pyytamat tiedot. Valvontaviranomaisella on myos oikeus
saada ilmoitusvelvolliselta tarkastettavaksi taman toimintaa koskevat asiakirjat. (L

444/2017, 7. luku 2-3§.)

Seuraamukset

Valvontaviranomainen voi maarata ilmoitusvelvolliselle seuraamuksia lain rikkomi-
sesta. Naita seuraamuksia voivat olla rikemaksu, julkinen varoitus ja seuraamus-
maksu. Rikemaksun suuruus perustuu kokonaisarviointiin, jossa otetaan huomioon
menettelyn laatu, laajuus ja kestoaika. (L 444/2017, 8. luku 18.) Julkinen varoitus an-
netaan, jos ilmoitusvelvollinen tahallaan tai huolimattomuuden takia menettelee lain
maaraysten vastaisesti. Julkinen varoitus annetaan silloin, kun ei ole aihetta anka-
rampiin toimenpiteisiin. (L 444/2017, 8. luku 2§.) Seuraamusmaksun suuruus luotto-
tai rahoituslaitokselle perustuu aina Finanssivalvonnan kokonaisarviointiin. Rahalli-
sesti seuraamusmaksu saa olla enintaan joko 10 % edeltavan vuoden liikevaihdosta

tai viisi miljoona euroa, riippuen siitd kumpi on suurempi. (L 444/2017, 8. luku, 38.)

4.3 Euroopan parlamentin ja neuvoston saanndkset

Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivin 2005/60/EY tarkoituksena on estaa
rahoitusjarjestelman kayttd rahanpesutarkoituksiin sekd terrorismin rahoitukseen.
Euroopan parlamentti ja Euroopan Unionin neuvosto maarittelevat direktiivissa ra-
hanpesuun ja terrorismin rahoittamiseen liittyvia seikkoja, jotka tulevat ilmi myos
laissa rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta ja selvittamisesta. Direk-
tiivissd on my0Os mainittu, etta rikollisesta toiminnasta peraisin olevat rahavirrat saat-
tavat vahingoittaa rahoitusalaa, uhata yleismarkkinoita seka terrorismi vahingoittaa

koko yhteiskuntaa. Taman takia on todella tarkea ehkaista terrorismia ja rahanpesua.
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Direktiivin ensimmaisessa luvussa kaydaan lapi kohde, soveltamisala ja maaritelmat.
Heti luvun alussa on korostettu sitd, ettd jokaisen jasenvaltion tulee huolehtia, etta
rahanpesu ja terrorismi on kielletty. Ensimmaisessa luvussa on maaritelty mita rahan-
pesu on. Rahanpesua ovat muun muassa varojen alkuperan tietoinen salaaminen; ra-
hojen siirtdminen tai muuntaminen, vaikka on tietoinen siita, etta rahat ovat rikolli-
sesta alkuperastd; rahojen hankkiminen, hallussapito tai kaytto, jos tietda, ettd rahat
ovat peraisin rikollisesta toiminnasta seka mihin tahansa edella mainituista osallistu-
minen. Terrorismin rahoittamisella tarkoitetaan varojen antamista tai keraamista, jos
tarkoituksena on kayttaa varat terrorismiin liittyviin rikoksiin. (Euroopan parlamentin

ja neuvoston direktiivi 2005/06/EY, 1 artikla.)

Direktiivin toinen luku kasittelee pelkdastaan asiakkaan tuntemisvelvollisuutta. Direk-
tiivin mukaan jasenvaltioiden on kiellettava luotto- ja rahoituslaitoksia pitamasta
anonyymeja tileja. Laissa rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta ja sel-
vittdmisesta on lueteltu, milloin asiakkaan tuntemisvelvoitteeseen liittyvat toimenpi-
teet tulee suorittaa. Nama samat tapaukset kdaydaan lapi myds Euroopan parlamen-
tin ja neuvoston direktiivissa. Toisen luvun 8 artiklassa tulee esille, mita asiakkaan
tuntemisvelvollisuuteen kuuluviin toimenpiteisiin sisdltyy. Ensimmaisena asiakas tay-
tyy tunnistaa ja henkil6llisyys todentaa luotettavasta lahteesta peraisin olevasta asia-
kirjasta. Tarvittaessa edunvalvoja tai todellinen omistaja taytyy myos tunnistaa sa-
malla tavalla. Tuntemisvelvollisuuteen kuuluu myos se, etta selvitetdan lilkesuhteen
tarkoitus ja laatu. Liikesuhdetta on seurattava jatkuvasti, jotta saadaan varmuus siita,
ettd asiakkaan toiminta vastaa niitd tietoja, joita asiakkaalta on saatu. (Euroopan par-

lamentin ja neuvoston direktiivi 2005/06/EY, 8 artikla.)

Direktiivissa maaritelldadan myos asiakkaan yksinkertaistettu ja tehostettu tunteminen.
Yksinkertaistettua tuntemista sovelletaan, kun kyseessa on direktiivin soveltamis-
alaan kuuluva luotto- tai rahoituslaitos. Jasenvaltiot voivat myos sallia, etta yksinker-
taistettua tuntemista sovelletaan, kun asiakkaana on julkisesti noteerattu yhtio, ja-
senvaltiossa toimiva notaari tai muu itsendinen lakimiesammatin harjoittaja, tai ja-
senvaltion oma viranomainen. (Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi
2005/06/EY, 11. artikla.) Tehostettua asiakkaan tuntemista sovelletaan tilanteissa,
joissa rahanpesun tai terrorismin riski on tavallista suurempi. Tehostettua tuntemista

kdytetdaan myos silloin, kun asiakas on etatunnistettu. Kun asiakas on etdtunnistettu,
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tulee suorittaa lisatoimenpiteita riskien pienentamiseksi. Naita toimenpiteita voivat
olla esimerkiksi lisdasiakirjojen hankkiminen, jotta asiakkaan henkil6llisyys saadaan
varmistettua; toimitettujen asiakirjojen todentaminen; tai sen varmistaminen, etta
lilketoimen ensimmainen maksusuoritus maksetaan tililta tilille, joka on avattu asiak-
kaan nimiin. Poliittisesti vaikutusvaltaiset asiakkaat kuuluvat tehostetun tuntemisen
piiriin. Tallaisten asiakkaiden ollessa kyseessa liikesuhdetta tulee seurata jatkuvasti.
Poliittisesti vaikutusvaltaisten henkildiden varojen alkupera taytyy myds aina selvit-

taa. (Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi 2005/06/EY, 13. artikla.)

4.4 Muut asiakkaan tuntemista saatelevat lait

Asiakkaan tuntemista saatelee my6s muut lait kuin luvuissa 4.2 ja 4.3 mainitut laki ja
direktiivi. Muissa laeissa asiakkaan tuntemista ei kasitella yhta laajasti, mutta niissa-

kin on oleellisia asioita asiakkaan tuntemiseen liittyen. Kaikissa ndissa seuraavissa la-
eissa on myOs mainittu: “asiakkaan tuntemisesta sadadetaan lisdksi rahanpesun ja ter-

rorismin rahoittamisen estamisesta ja selvittamisesta annetussa laissa”.

Laki arvo-osuusjarjestelmasta ja selvitystoiminnasta

Lain soveltaminen koskee arvo-osuusjarjestelman yllapitamista ja selvitystoiminnan
harjoittamista Suomessa (L 14.12.2012/749, 1. luku 18). Laki arvo-osuusjarjestel-
masta ja selvitystoiminnasta kasittelee asiakkaan tuntemista hyvin suppeasti. Lain 8.
luvun 4. pykaldassa on myos maininta rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen esta-
misesta ja selvittdmisesta annetusta laista, mika vahvistaa kyseisen lain asemaa niin
sanottuna paalakina asiakkaan tuntemiseen liittyen. Laissa arvo-osuusjarjestelmasta
ja selvitystoiminnasta maaritellaan, ettd arvopaperikeskuksen ja tilinhoitajan seka nii-
den konsolidointiryhm&an kuuluvan rahoituslaitoksen on tunnettava asiakkaansa.
Naiden on myos tunnistettava asiakkaan tosiasiallinen edunsaaja ja se, joka toimii
asiakkaan lukuun. Tilinhoitajalla, rahoituslaitoksella seka arvopaperikeskuksella on
oltava riittavat riskienhallintajarjestelmat, joilla ne voivat arvioida asiakkaista aiheu-

tuvia riskeja. (L 14.12.2012/749, 8. luku 48§.)

Laki luottolaitostoiminnasta
Taman lain tarkoitus on saataa oikeudesta harjoittaa luottolaitostoimintaa ja tallai-

selle toiminnalle asetettavista vaatimuksista ja niiden valvonnasta (L610/2014, 1.
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luku 18). Luottolaitostoimintaa saatelevassa laissa 15. luvun 18. pykala kasittelee asi-
akkaan tuntemista. Sen mukaan luottolaitoksen on tunnettava asiakkaansa seka asi-
akkaan tosiasiallinen edunsaaja. Luottolaitoksilla on oltava riittavat riskienhallintajar-
jestelmat, jotta ne voivat arvioida riskeja, joita asiakkaista heidan toiminnalleen voi

syntya. (L 610/2014, 15. luku 188.)

Henkilotietolaki

Henkilotietolain tarkoitus on suojata ihmisen yksityiselamaa henkilotietoja kasitel-
lessa. Lain tarkoitus on myos edistaa hyvaa tietojenkasittelytapaa. (L 22.4.1999/523,
18.) Henkil6tieto on olennainen osa asiakkaan tuntemista kasiteltdessa. Asiakkaan
tuntemiseen liittyy aina myos henkilotietojen kasittelya, joten laki suojaa asiakasta.
Henkilotietojen kasittelijan tulee noudattaa huolellisuutta seka laillisuutta tydsken-
nellessaan asiakkaan tietojen kanssa (L 22.4.1999/523, 5§). HenkilGtietolaissa on
maaritelty arkaluontoiset tiedot, joiden kasittely on kiellettya. Arkaluontoisia tietoja
ovat etninen alkuperd, yhteiskunnallinen, poliittinen tai uskonnollinen vakaumus, ri-
kollinen teko tai rangaistus, terveydentila, sairaus tai vammaisuus, seksuaalinen

suuntautuminen sekéd sosiaalihuollon tarve tai kaytto. (L 22.4.1999/523, 118§.)

Maksulaitoslaki

Maksulaitoslakia sovelletaan, jos liiketoiminnassa tarjotaan maksupalvelua. Tallaista
maksupalvelua ovat palvelu kateispanoon tai kdateisen nostamiseen; maksutapahtu-
man toteuttaminen tilisiirtona, suoraveloituksena tai maksuvalineelld; maksuvali-
neen liikkeeseenlasku; tapahtumahyvitys, joka koskee maksuvalineelld tehtya maksu-
tapahtumaa; rahanvalitys sekd maksupalvelu, joka toteutetaan tekniselld apuvali-
neelld. (L 30.4.2010/297, 1§.) Maksulaitoslaki velvoittaa maksulaitoksen tuntemaan
asiakkaansa ja ndiden tosiasialliset edunsaajat. Myos maksulaitoksella tulee olla riit-
tavat riskienhallintajarjestelmat voidakseen arvioida riskit, joita asiakkaista voi aiheu-

tua. (L 30.4.2010/297, 39§.)

Sijoituspalvelulaki

Sijoituspalvelulakia sovelletaan kaikkeen liiketoimintaa, jossa tarjotaan sijoituspalve-
lua (L 14.12.2012/747, 1. luku 18). Sijoituspalvelulain 12. luvussa saadetaan asiak-
kaan tuntemisesta. Myds sijoituspalveluyrityksia velvoittaa samat asiat kuin edella
mainittujakin. Sijoituspalveluyrityksen tulee tuntea asiakkaansa seka silla tulee olla

riittavat riskienhallintajarjestelmat. (L 14.12.2012/747, 12. luku 38.)
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Sijoitusrahastolaki

Sijoitusrahastolakia sovelletaan toimintaan, jota harjoittaa rahastoyhtiot ja saily-
tysyhteisot (L 29.1.1999/48, 1§). Rahastoyhtion, rahasto-osuuden hoitajan ja saily-
tysyhteison tulee tuntea asiakkaansa seka ndiden tosiasialliset edunsaajat. Myos
nailla taytyy olla riittavat riskienhallintajarjestelmat, joilla voidaan arvioida asiak-

kaista aiheutuvia riskeja. (L 29.1.1999/48, 1448§.)

Vakuutusyhtiolaki

Vakuutusyhtiélakia sovelletaan kaikkiin Suomen lain mukaan rekisteroityihin vakuu-

tusyhtidihin (L 18.7.2008/521, 1. luku 18). Vakuutusyhti6lain asiakkaan tuntemiseen

liittyva pykala eroaa hieman muista tassa tydssa mainituista laeista. Vakuutusyhtion

tulee lain mukaan tuntea vain asiakkaansa, tosiasiallisista edunsaajista ei ole mitdan

mainintaa. Vakuutusyhtigilla tulee olla riittavat riskienhallintajarjestelmat, joilla voi-

daan arvioida asiakkaista aiheutuvia rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen riskeja.

(L 18.7.2008/521, 6. luku 13§.)

Valtioneuvoston asetus rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta ja sel-
vittamisesta

Valtioneuvoston asetus rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta ja sel-
vittamisesta tdydentaa lakia rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta ja
selvittdmisestd. Asetus on melko lyhyt, mutta ytimekas. Asetuksessa maaritelldan
keta voi pitaa poliittisesti vaikutusvaltaisena henkiléna. Henkil6a pidetaan poliittisesti
vaikutusvaltaisena, jos han toimii valtionpdamiehena, hallituksen pdamiehena, minis-
terina, vara- tai apulaisministerina, parlamentin jasenena, korkeimman oikeuden, pe-
rustuslakituomioistuimen tai muun vastaavan oikeuselimen jasenen3, tilintarkastus-
tuomioistuimen ja valtiontalouden tarkastusvirastoa vastaavan valtion varainhoito
tarkastavan ylimman paattavan elimen jasenena, keskuspankin johtokunnan jase-
nend, suurldhettildana, asiainhoitajana, puolustusvoimissa vahintaan kenraalikun-
taan kuuluvana upseerina tai valtion omistaman yrityksen hallinto-, johto- ja valvon-

taelimen jasenena. (A 25.9.2008/616, 18.)

Asiakkaan tuntemiseen liittyen ilmoitusvelvollisen taytyy tietdd myds, mikali asiak-
kaan perheenjasen tai yhtiokumppani on poliittisesti vaikutusvaltainen henkild. Po-

liittisesti vaikutusvaltaisen henkilon perheenjaseniin luetaan aviopuoliso tai kump-
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pani, joka rinnastetaan aviopuolisoon, lapset ja heidan aviopuolisonsa seka vanhem-
mat. Poliittisesti vaikutusvaltaisen henkilon yhtickumppaneita ovat kaikki, joiden tie-
detdan olevan yhteisojen tai elinkeinonharjoittajien tai oikeudellisten jarjestelyjen
todellisia yhteisomistajia ja edunsaajia tai joilla tiedetdan olevan mika tahansa muu
Iaheinen liikesuhde poliittisesti vaikutusvaltaiseen henkil6dn, seka kaikki henkil6t,
jotka ovat sellaisten yhteisojen tai elinkeinonharjoittajien tai oikeudellisten jarjestely-
jen todellisia yksinomistajia ja edunsaajia, joista tiedetaan, etta ne on tosiasiassa pe-

rustettu poliittisesti vaikutusvaltaisen henkilon eduksi. (A 25.9.2008/616, 18§.)

Asetus myoOs tarkentaa rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamisesta ja selvit-
tamisesta annetun lain mukaista ilmoitusta, joka selvittelykeskukselle on tehtava
epailyttavasta lilketoimesta. llmoituksessa on oltava tiedot ilmoittajasta, liiketoimeen
osallisten nimistd, henkil6tunnuksista tai syntymaajoista ja kansalaisuudesta, liiketoi-
men laadusta, liiketoimeen sisdltyvien varojen tai muun omaisuuden maarasta ja va-
luutasta, varojen tai muun omaisuuden alkuperasta tai kohteesta ja syysta, joka teki
liilketoimesta epailyttavan, seka siita, onko liiketoimi suoritettu, onko se keskeytetty

vai onko siita kieltaydytty. (A 25.9.2008/616, 2§.)

Asetuksen kolmannessa pykalassa tarkennetaan rekisteréimista edellyttavien liiketoi-
mien arviointia. Rekisteréimishakemuksessa on oltava selvitys hakijasta sen arvioi-

miseksi, onko hakijaa pidettava luotettavana. (A 25.9.2008/616, 38§.)

5 Tutkimustulokset

Kyselyyn vastasi yhteensa 105 henkil6a, joista miehia 53 ja naisia 52. Suurin osa vas-
taajista oli nuoria (n = 42), ilman ajanvarausta (n = 58) asioivia asiakkaita. Suurin osa

vastaajista asioi pankissa pdivittdispalvelujen takia (n = 54).

5.1 Asiakkaiden kokemus tuntemiseen liittyvista kysymyksista

Ldhes puolet (42,8 %) vastaajista oli jokseenkin samaa mielta ja noin kolmannes (31,4
%) vastaajista taysin samaa mielta siita, etta tietdvat mita pankkien tuntemisvelvolli-
suuteen kuuluu. Vastaajista 79 % oli tdysin samaa mielta siitd, ettd huomasivat, kun

pankkivirkailija kysyi asiakkaan tuntemiseen liittyvia kysymyksia. Lahes puolet (42,8
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%) vastaajista oli taysin eri mielta siita, etta asiakkaan tuntemiseen liittyvat kysymyk-
set olisivat tuntuneet kuulustelulta. Asiakkaan tuntemiseen liittyvat kysymysten voi
sanoa vaikuttaneen positiivisesti tapaamiseen vastausten perusteella. Haastattelulo-
makkeen kysymykseen ”Asiakkaan tuntemiseen liittyvat kysymykset vaikuttivat posi-
tiivisesti tapaamiseen” 29 vastaajaa (27,6 %) 105:sta vastasi ei samaa eika eri mielta
tai taysin samaa mieltd. Vaihtoehdon jokseenkin samaa mielta oli valinnut 27 vastaa-
jaa (25,7 %). Verovelvollisuuksiin liittyvia kysymyksia ei koettu epamiellyttavina. Vas-
taajista 31,4 % oli vaittaman ”"Verovelvollisuuksiini liittyvat kysymykset tuntuivat epa-
miellyttaviltd” kanssa taysin eri mieltd. Poliittisiin suhteisiin ja vaikutusvaltaan liitty-
van vaittaman kohdalla eniten vastauksia tuli vaihtoehtoon ei samaa eika eri mielta
(29,5 %). Tasta voisi paatella, etta poliittiseen vaikutusvaltaan ja suhteisiin liittyvat

kysymykset eivat herata vastaajissa suuria tunteita ja kysymyksia.

Vastausten perusteella asiakkaat kokevat, ettd heidan taloudelliseen asemaansa liit-
tyvat kysymykset kuuluvat pankille. Taysin samaa mielta tasta oli 22,9 % vastaajista ja
jokseenkin samaa mielta oli 36,2 % vastaajista. Vaittaman “Varallisuuteen liittyvat
tiedot haluan pitaa vain omana tietonani” kohdalla eniten vastauksia tuli vaihtoeh-
toon jokseenkin samaa mieltd (22,9 %). Tama oli hieman yllattava tulos, silla pankin
tulee tietda asiakkaiden varallisuustaso, jotta asiakkaalle pystytdaan tarjoamaan oike-
anlainen ratkaisu hdanen elamantilanteeseensa. Vastaukset olivat kuitenkin jakaantu-
neet melko tasaisesti myds vaihtoehtoihin tdysin eri mielta (21,0 %), jokseenkin eri
mieltd (21,9 %) ja ei samaa eika eri mielta (21,0 %). Vastaajista suurin osa (40,0 %) ei
kokenut pankkisuhteisiin liittyvia kysymyksia epdilyttavina. Yksikdan vastaaja ei ollut
sita mielta, ettd pankkisuhteisiin liittyvat kysymykset olisivat olleet epdilyttavia. Vas-
taajat eivat kokeneet, ettd rahaliikenteeseen liittyviin kysymyksiin olisi ollut vaikea

vastata. 41,9 % vastaajista oli eri mieltd vaittaman kanssa.

Ldhes puolet vastaajista (44,8 %) koki saaneensa pankkineuvojalta ymmarrettavan
vastauksen, jos kysyi syyta asiakkaan tuntemiseen liittyville kysymyksille. Yli puolet
vastaajista (50,5 %) oli sitd mieltd, ettd asiakkaan tuntemiseen liittyvat kysymykset
eivat luoneet tapaamiseen kiusallista ilmapiirid. Asiakkaiden nakdkulmasta asiakkaan
tuntemiseen liittyvat kysymykset ovat melko luonnollinen osa tapaamista. Vaittdman

” Asiakkaan tuntemiseen liittyvat kysymykset olivat luonteva osa tapaamista” kanssa
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taysin samaa mielta oli 35,2 % vastaajista ja jokseenkin samaa mielta 39,1 % vastaa-
jista. Tulosten perusteella asiakkaat tuntevat lainsdaadannon asiakkaan tuntemiseen
liittyvien kysymysten taustalla. Taysin samaa mielta vastaajista oli 40 % ja jokseenkin

samaa mielta 31,4 %.

Kyselyn avoimeen kysymykseen vastasi vain kolme henkil63, joista yhden vastaus liit-
tyi itse tutkittavaan aiheeseen. Kaksi muuta vastausta olivat yleisesti palautetta pank-
kivirkailijalle sen sijaan, etta siina olisi annettu kommentteja tutkittavasta aiheesta
tai kehitysehdotuksia. Ainoa tutkittavaan aiheeseen liittyva kommentti eraalta vas-
taajalta oli, etta "Taloudelliseen asemaan liittyvét kysymykset kuuluvat pankille vain,

jos lainaa haetaan”.

5.2 Tapaamisen tarkoituksen vaikutus

Tapaamisen tarkoituksella ei ollut vaikutusta siihen, huomasivatko asiakkaat, kun
pankkineuvoja kysyi asiakkaan tuntemiseen liittyvia kysymyksia. Hypoteesina oli, etta
ennen kaikkea luottoneuvottelussa ja sadstamisen neuvottelussa kysymykset olisivat
luonteva osa neuvottelua, mutta tapaamisen tarkoituksesta huolimatta lahes kaikki
vastaajista olivat tdysin samaa tai jokseenkin samaa mielta siita, ettd huomasivat, kun
pankkineuvoja kysyi tuntemiseen liittyvia kysymyksia. Taulukossa 1 ndhdaan, etta
kaikista kyselyyn vastanneista vain 3,7 % paivittaispalveluasioissa asioineista oli jok-
seenkin eri mielta vaittdman kanssa. Tata ei voida pitaa kuitenkaan tilastollisesti mer-
kitsevana eika yleistettavana perusjoukkoon khiin nelidtestilla eli riippumattomuus-

testilld tarkasteltaessa, silla p = 0.063 eli yli 0.05.
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Taulukko 1. Tapaamisen tarkoitus ja tuntemiskysymysten huomaaminen

Tapaamisen tarkoitus

Huomasin, kun pankkineuvoja kysyi Luottoneu- Sddstamisen Uusiasi- Pdivittdispalvelut (kor-  Muu,
asiakkaan tuntemiseen liittyvii kysy- vottelu neuvottelu akkuus  tit, maksuliikenne yms.) mika?
myksia. (N=12) (N=14)  (N=11) (N=54) (N=14)
% % % % %
Taysin eri mielta 0 0 0 0 0
Jokseenkin eri mielta 0 0 0 3,7 0
Ei samaa eikd eri mieltad 0 0 18,18 0 0
Jokseenkin samaa mielta 0 0 18,18 20,37 0
Taysin samaa mieltd 100 64,29 63,64 75,93 100
En osaa sanoa 0 35,71 0 0 0
Yhteensa 100 100 100 100 100

Vastaajista suurin osa tapaamisen tarkoitusta katsomatta tietaa, mita pankkien tun-
temisvelvollisuuteen kuuluu (taulukko 2). Luottoneuvottelussa ja uutta asiakkuutta
perustettaessa yksikadn vastaajista ei ollut eri mielta vaittaman kanssa. Sadstamisen
neuvottelussa 7,14 %, paivittaispalveluasioissa 11,11 % ja muissa tapaamisaiheissa
7,14 % vastaajista oli jokseenkin eri mielta vaittaman kanssa. Kukaan vastaajista ei ol-
lut taysin eri mieltd, eli jonkinlainen tieto pankkien asiakkaan lakisaateisesta tuntemi-
sesta asiakkailla on olemassa. Khiin nelidtestissa p = 0.104 eli tulokset eivat ole tilas-

tollisesti merkitsevia eika niitd voida yleistaa perusjoukkoon.
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Taulukko 2. Tapaamisen tarkoitus ja tietamys tuntemisvelvollisuudesta

Tapaamisen tarkoitus

Luottoneu- Sddstdmisen Uusi asiak- Pdivittdispalvelut (kortit, Muu,
Tieddn, mita pankkien asiakkaan

vottelu neuvottelu kuus maksuliikenne yms.) mika?
tuntemisvelvollisuuteen kuuluu.

(N=12) (N=14) (N=11) (N=54) (N=14)

% % % % %

Taysin eri mielta 0 0 0 0 0
Jokseenkin eri mieltd 0 7,14 0 11,11 7,14
Ei samaa eikd eri mieltad 0 14,29 18,18 12,96 14,29
Jokseenkin samaa mielta 25 50 72,73 37,04 50
Taysin samaa mieltd 75 14,29 9,09 33,33 21,43
En osaa sanoa 0 14,29 0 5,56 7,14
Yhteensa 100 100 100 100 100

Taulukosta 3 nahdaan, ettd noin puolet sdastamisen neuvottelussa kdyneista seka
uudet asiakkaat olivat jokseenkin samaa mielta siita, etta asiakkaan tuntemiseen liit-
tyvat kysymykset tuntuivat kuulustelulta. Paivittdispalveluasioilla asioineista ja luot-
toneuvottelussa kdyneista vain noin kolmasosa oli taysin tai jokseenkin samaa mielta
vaittaman kanssa. Lahes puolet kaikista vastaajista oli kuitenkin myos tdysin tai jok-
seenkin eri mielta siita, ettd kysymykset tuntuivat kuulustelulta. Khiin nelidtestissa

p = 0.257 eli tulokset eivat ole tilastollisesti merkitsevia eikd niitd voida yleistaa pe-

rusjoukkoon.



Taulukko 3. Tapaamisen tarkoitus ja kysymysten kuulustelunomaisuus

Tapaamisen tarkoitus
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Luottoneu- Sadstdmisen  Uusiasi- Paivittdispalvelut (kortit, Muu,
Asiakkaan tuntemiseen liittyvat ky- vottelu neuvottelu akkuus maksuliikenne yms.) mika?
symykset tuntuivat kuulustelulta.
(N=12) (N=14) (N=11) (N=54) (N=14)
% % % % %
Taysin eri mielta 41,67 28,57 27,27 51,85 35,71
Jokseenkin eri mielta 16,67 0 18,18 20,37 21,43
Ei samaa eikd eri mieltad 0 14,29 0 0 0
Jokseenkin samaa mielta 33,33 57,14 54,55 16,67 35,71
Taysin samaa mieltd 8,33 0 0 11,11 7,14
En osaa sanoa 0 0 0 0 0
Yhteensa 100 100 100 100 100

Taulukosta 4 voidaan todeta, ettd 41,67 % luottoneuvottelussa kdyneista, 35,71 %

sdastamisen neuvottelussa kayneista ja 54,55 % uusista asiakkaista olivat jokseenkin

eri mielta siitd, etta asiakkaan tuntemiseen liittyvat kysymykset vaikuttivat positiivi-

sesti tapaamiseen. Pdivittdisasioilla asioineista tata mielta oli vain 3,7 % ja valtaosa

jokseenkin tai taysin samaa mielta. Tata ei voida pitaa kuitenkaan tilastollisesti mer-

kitsevana eika yleistettavana perusjoukkoon khiin nelidtestilla eli riippumattomuus-

testilld tarkasteltaessa, silla p = 0.144 eli yli 0.05.
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Taulukko 4. Tapaamisen tarkoitus ja kysymysten vaikutus tapaamiseen

Tapaamisen tarkoitus

Asiakkaan tuntemiseen liittyvit kysy- Luottoneu- Sddstamisen Uusiasi- Pdivittdispalvelut (kor- Muu,

mykset vaikuttivat positiivisesti tapaa- vottelu neuvottelu akkuus tit, maksuliikenne yms.) mika?

miseen. (N=12) (N=14)  (N=11) (N=54) (N=14)
% % % % %
Taysin eri mielta 0 0 0 0 0
Jokseenkin eri mielta 41,67 35,71 54,55 3,7 14,29
Ei samaa eikd eri mieltad 16,67 35,71 0 27,78 50
Jokseenkin samaa mielta 0 14,29 27,27 35,19 21,43
Taysin samaa mieltd 41,67 14,29 18,18 33,33 14,29
En osaa sanoa 0 0 0 0 0
Yhteensa 100 100 100 100 100

Puolet (50 %) luottoneuvottelussa kayneista vastaajista oli jokseenkin eri mieltd ja va-
jaa puolet (48,15 %) paivittaisasioilla asioineista vastaajista oli taysin eri mielta siit3,
ettd verovelvollisuuteen liittyvat kysymykset tuntuivat epamiellyttavilta. Jokseenkin
samaa mieltd vaittdman kanssa oli taas vajaa kolmannes (27,27 %) uusista asiakkaista
ja noin viidennes (21,43 %) muilla asioilla asioineista asiakkaista. Monet vastaajista
eivat myoskdan osanneet sanoa tai eivat olleet samaa eika eri mielta vaittaman
kanssa. Khiin nelictestissa p = 0.036 eli alle 0.05 ja ndin ollen tulokset ovat tilastolli-

sesti merkitsevia ja yleistettavissa perusjoukkoon 3,6 % virhemarginaalilla.
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Taulukko 5. Tapaamisen tarkoitus ja verovelvollisuuteen liittyvat kysymykset

Tapaamisen tarkoitus

Luottoneu- Sadstamisen Uusiasi- Pdivittdispalvelut (kortit, Muu,
Verovelvollisuuksiini liittyvat kysy-

vottelu neuvottelu akkuus maksuliikenne yms.) mika?
mykset tuntuivat epamiellyttavilta.

(N=12) (N=14) (N=11) (N=54) (N=14)

% % % % %

Taysin eri mielta 0 0 18,18 48,15 35,71
Jokseenkin eri mielta 50 35,71 18,18 7,41 21,43
Ei samaa eikd eri mieltad 8,33 28,57 36,36 20,37 7,14
Jokseenkin samaa mielta 8,33 7,14 27,27 5,56 21,43
Taysin samaa mieltd 8,33 14,29 0 3,7 7,14
En osaa sanoa 25 14,29 0 14,81 7,14
Yhteensa 100 100 100 100 100

Suurin osa tapaamisen tarkoituksesta riippumatta (taulukko 6) oli taysin tai jokseen-
kin eri mielta siita, etta asiakkaan tuntemiseen liittyvat kysymykset loivat kiusallisen
ilmapiirin tapaamiselle. Vain alle kymmenes luottoneuvottelussa (8,33 %), sadastami-
sen neuvottelussa (7,14 %) ja paivittaisasioilla (9,26 %) kdyneista oli jokseenkin sa-
maa mieltd vaittaman kanssa. Uusista asiakkaista vajaa 20 % ja muilla asioilla olevista
reilu 20 % vastaajista olivat jokseenkin samaa mielta. Khiin nelidtestissa p = 0.791 eli

tulokset eivat ole tilastollisesti merkitsevia eika niita voida yleistaa perusjoukkoon.
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Taulukko 6. Tapaamisen tarkoitus ja kysymysten kiusallisuus

Tapaamisen tarkoitus

Luottoneu- Sddstamisen Uusiasi- Paivittdispalvelut (kortit, Muu,
Asiakkaan tuntemiseen liittyvat kysy-

vottelu neuvottelu akkuus maksuliikenne yms.) mika?
mykset loivat kiusallisen ilmapiirin.

(N=12) (N=14) (N=11) (N=54) (N=14)

% % % % %

Taysin eri mielta 58,33 28,57 36,36 61,11 35,71
Jokseenkin eri mielta 33,33 28,57 27,27 24,07 21,43
Ei samaa eikd eri mieltad 0 35,71 18,18 0 14,29
Jokseenkin samaa mielta 8,33 7,14 18,18 9,26 21,43
Taysin samaa mieltd 0 0 0 3,7 0
En osaa sanoa 0 0 0 1,85 7,14
Yhteensa 100 100 100 100 100

5.3 Tapaamisen aikataulun vaikutus

Suurin osa vastaajista huomasi, kun pankkineuvoja esitti kysymyksia liittyen asiak-
kaan tuntemiseen, riippumatta siitd, asioiko ajanvarauksella vai ilman ajanvarausta
(taulukko 7). Hypoteesina oli, ettd etukdteen varatuissa tapaamisissa kysymykset oli-
sivat luonteva osa tapaamista. Ajanvarauksella asioivista kuitenkin suurempi osa
(85,11 %) kuin ilman ajanvarausta asioivista (74,14 %) oli tdysin samaa mielta siit,
ettd huomasivat, kun pankkineuvoja kysyi asiakkaan tuntemiseen liittyvia kysymyk-
sid. Tata ei voida pitda kuitenkaan tilastollisesti merkitsevana eika yleistettavana pe-
rusjoukkoon khiin nelidtestilla eli riippumattomuustestilla tarkasteltaessa, silla

p =0.743 eli yli 0.05.
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Taulukko 7. Tapaamisen aikataulu ja tuntemiskysymysten huomaaminen

Asioin pankissa

Huomasin, kun pankkineuvoja kysyi asiakkaan Ajanvarauksella llman ajanvarausta
tuntemiseen liittyvia kysymyksia. (N=47) (N=58)

% %
Taysin eri mielta 0 0
Jokseenkin eri mielta 0 3,45
Ei samaa eika eri mielta 4,26 0
Jokseenkin samaa mielta 8,51 15,52
Taysin samaa mielta 85,11 74,14
En osaa sanoa 2,13 6,9
Yhteensa 100 100

Suurin osa vastaajista oli eri mielta siita, ettd asiakkaan tuntemiseen liittyvat kysy-
mykset tuntuivat kuulustelulta (taulukko 8). Jokseenkin samaa mielta vaittaman
kanssa oli kuitenkin ajanvarauksella asioineista 36,17 % ja ilman ajanvarausta asioi-
neista 25,86 %. Khiin nelidtestissa p = 0.807 eli tulokset eivat ole tilastollisesti merkit-

sevia eika niita voida yleistaa perusjoukkoon.
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Taulukko 8. Tapaamisen aikataulu ja kysymysten kuulustelunomaisuus

Asioin pankissa

Asiakkaan tuntemiseen liittyvit kysymykset Ajanvarauksella llman ajanvarausta
tuntuivat kuulustelulta. (N=47) (N=58)

% %
Taysin eri mielta 38,3 46,55
Jokseenkin eri mielta 21,28 13,79
Ei samaa eika eri mielta 0 3,45
Jokseenkin samaa mielta 36,17 25,86
Taysin samaa mielta 4,26 10,34
En osaa sanoa 0 0
Yhteensa 100 100

Ilman ajanvarausta asioineista suurempi osa koki, etta kysymykset vaikuttivat positii-
visesti tapaamiseen (taulukko 9). Jokseenkin samaa mielta tai tdysin samaa mielta oli
vastaajista 65,52 %, kun ajanvarauksella saman vastanneiden osuus oli 38,30 %. Khiin
nelidtestissa p = 0.144 eli tulokset eivat ole tilastollisesti merkitsevia eika niita voida

yleistaa perusjoukkoon.
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Taulukko 9. Tapaamisen aikataulu ja kysymysten vaikutus tapaamiseen

Asioin pankissa

Asiakkaan tuntemiseen liittyvit kysymyk- Ajanvarauksella llman ajanvarausta
set vaikuttivat positiivisesti tapaamiseen. (N=47) (N=58)

% %
Taysin eri mielta 0 0
Jokseenkin eri mielta 21,28 17,24
Ei samaa eika eri mielta 40,43 17,24
Jokseenkin samaa mielta 10,64 37,93
Taysin samaa mielta 27,66 27,59
En osaa sanoa 0 0
Yhteensa 100 100

Poliittisiin suhteisiin ja vaikutusvaltaan liittyvia kysymyksia pidettiin ajanvaranneiden
vastauksissa enemman epaolennaisena osana tapaamista (taulukko 10). Jokseenkin
samaa mielta tai taysin samaa mielta vaittdman kanssa oli ajanvaranneista 53,19 %.
Ilman ajanvarausta asioineista vain 22,42 % oli vaittdman kanssa jokseenkin samaa
mielta tai tdysin samaa mielta. Eniten vastauksia ilman ajanvarausta asioineilta tuli
vastausvaihtoehtoon ei samaa eika eri mielta. Khiin nelidtestissa tulosten p = 0.000
eli alle 0.05 ja nain ollen tuloksia voidaan pitaa tilastollisesti merkitsevina ja ne voi-

daan yleistaa perusjoukkoon.
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Taulukko 10. Tapaamisen aikataulu ja poliittiset suhteet

Asioin pankissa

Poliittisiin suhteisiini ja vaikutusvaltaani

Ajanvarauksella llman ajanvarausta

liittyvat kysymykset tuntuivat epaolennai-

silta. (N=47) (N=58)

% %

Taysin eri mielta 4,26 17,24
Jokseenkin eri mielta 4,26 12,07
Ei samaa eika eri mielta 19,15 37,93
Jokseenkin samaa mielta 31,91 15,52
Taysin samaa mielta 21,28 6,9
En osaa sanoa 19,15 10,34
Yhteensa 100 100

Suurin osa kaikista vastaajista koki saaneensa ymmarrettadvia vastauksia kysyessaan
pankkineuvojalta syyta asiakkaan tuntemiseen liittyviin kysymyksiin (taulukko 11).
Jokseenkin samaa mielta tai tdysin samaa mielta oli ajanvarauksella asioineista 74,47
% ja ilman ajanvarausta asioineista 77,59 %. Khiin neliotestissd p = 0.028 eli alle 0.05
ja ndin ollen tulokset ovat merkitsevia ja yleistettavissa perusjoukkoon 2,8% virhe-

marginaalilla.
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Taulukko 11. Tapaamisen aikataulu ja pankkineuvojan selitys kysymyksille

Asioin pankissa

Sain ymmarrettdvan vastauksen kysyes-

Ajanvarauksella llman ajanvarausta

sani pankkineuvojalta syyta asiakkaan
tuntemiseen liittyviin kysymyksiin. (N=47) (N=58)

% %
Taysin eri mielta 0 0
Jokseenkin eri mielta 4,26 0
Ei samaa eika eri mielta 21,28 18,97
Jokseenkin samaa mielta 40,43 24,14
Taysin samaa mielta 34,04 53,45
En osaa sanoa 0 3,45
Yhteensa 100 100

Vastaajat eivat kokeneet, etta kysymykset olisivat luoneet kiusallisen ilmapiirin ta-
paamiseen (taulukko 12). Taysin eri mielta tai jokseenkin eri mielta taulukossa 14 esi-
tetyn vaittaman kanssa oli ajanvaranneista 74,47 % ja ilman ajanvarausta asioineista
77,58 %. Khiin nelidtestissa p = 0.791 eli tulokset eivat ole tilastollisesti merkitsevia

eika yleistettavissa perusjoukkoon.
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Taulukko 12. Tapaamisen aikataulu ja kysymysten kiusallisuus

Asioin pankissa

Asiakkaan tuntemiseen liittyvit kysy- Ajanvarauksella llman ajanvarausta
mykset loivat kiusallisen ilmapiirin. (N=47) (N=58)
% %

Taysin eri mielta 44,68 55,17
Jokseenkin eri mielta 29,79 22,41

Ei samaa eika eri mielta 8,51 8,62
Jokseenkin samaa mielta 17,02 6,9

Taysin samaa mielta 0 3,45

En osaa sanoa 0 3,45
Yhteensa 100 100

Suurin osa vastaajista tapaamiseen kaytettavasta ajasta riippumatta oli sita mielta,
ettd tuntemiseen liittyvat kysymykset olivat luonteva osa tapaamista (taulukko 13).
Vain 2,13 % ajanvaranneista ja 1,72 % ilman ajanvarausta asioineista oli taysin eri
mielta vaittdman kanssa. Ajanvaranneista noin viidennes (21,28 %) oli jokseenkin eri
mielta vaittaman kanssa. Khiin nelidtestissa p = 0.001 eli tulokset ovat tilastollisesti

merkitsevia ja yleistettdvissa perusjoukkoon 0,1 % virhemarginaalilla.



Taulukko 13. Tapaamisen aikataulu ja kysymysten luontevuus

Asioin pankissa

Asiakkaan tuntemiseen liittyvat kysy- Ajanvarauksella
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llman ajanvarausta

mykset olivat luonteva osa tapaamista. (N=47) (N=58)
% %
Taysin eri mielta 2,13 1,72
Jokseenkin eri mielta 21,28 0
Ei samaa eika eri mielta 10,64 10,34
Jokseenkin samaa mielta 38,3 39,66
Taysin samaa mielta 27,66 41,38
En osaa sanoa 0 6,9
Yhteensa 100 100

Taulukossa 14 nakyvista tuloksista voi paatella sen, etta asiakkailla on ymmarrys lain-

saadannosta asiakkaan tuntemisen taustalla. Jokseenkin samaa mielta tai taysin sa-

maa mielta vaittaman kanssa oli ajanvaranneista 68,09 % ja ilman ajanvarausta asioi-

neista 74,14 %. Khiin neliétestissa p = 0.330 eli tulokset eivat ole tilastollisesti merkit-

sevia eika yleistettavissa perusjoukkoon.
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Taulukko 14. Tapaamisen aikataulu ja ymmarrys asiakkaan tuntemiseen liittyvasta

lainsdadannosta

Asioin pankissa

Ymmarrin lainsaadannon asiakkaan Ajanvarauksella liman ajanvarausta
tuntemisen taustalla. (N=47) (N=58)
% %

Taysin eri mielta 6,38 1,72
Jokseenkin eri mielta 8,51 6,9

Ei samaa eika eri mielta 12,77 6,9
Jokseenkin samaa mielta 21,28 39,66
Taysin samaa mielta 46,81 34,48

En osaa sanoa 4,26 10,34
Yhteensa 100 100

6 Johtopaatokset

Suurin osa vastaajista oli samaa mielta siita, etta tietavat mita pankkien tuntemisvel-
vollisuuteen kuuluu. Taulukossa 2 ndhdaan, ettd vain noin kymmenes oli jokseenkin
tai taysin eri mielta vaittaman kanssa, etta tietdaa, mita pankkien tuntemisvelvollisuu-
teen kuuluu. Vastaajien tietoisuutta aiheesta on lisannyt esimerkiksi se, etta toimek-
siantaja on tiedottanut jonkin verran asiasta verkkosivuillaan seka asiakkaiden verk-
kopankissa. Kaikki eivat kuitenkaan silti ole tasta tietoisia, joten aiheesta tiedotta-
mista tulee jatkaa edelleen. Jos asiakas ei tiedd, miksi asiakkaan tuntemiseen liittyvia
kysymyksia kysytaan eikda ymmarra lainsaadantoa kysymysten taustalla, vaikutus

asiakaskokemukseen on vaistamatta negatiivinen.

Tulosten perusteella suurin osa vastaajista huomasi tapaamisissa, kun asiakkaan tun-

temiseen liittyvia kysymyksia kaytiin 1api, mutta ldhes puolet oli sitd mieltd, etta kysy-



50

mykset eivat kuitenkaan tuntuneet kuulustelulta. Tasta voidaan paatelld, etta pankki-
virkailijat ovat oppineet ottamaan kysymykset osaksi tapaamista. Kysymystyylia tulisi
kuitenkin vield hioa luonnollisemmaksi osaksi tapaamista, jotta kysymykset eivat
erottuisi keskustelun lomasta. Vaikka kysymykset eivat olleet vield luonnollinen osa
tapaamista ja vastaajat huomasivat, kun pankkivirkailija kysyi kysymyksia, niita ei pi-
detty kuitenkaan kiusallisina. Taulukosta 14 ndhdaan, etta suurin osa vastaajista
kummassakaan vastaajaryhmassa (ajanvarauksella tai ilman ajanvarausta) ei koke-
nut, ettd kysymykset olisivat luoneet kiusallisen ilmapiirin. Asiakkaan tuntemiseen
liittyvat kysymykset ovat lakisaateisia, joten on tarkeaa, etta pankkineuvojat osaavat
esittaa kysymykset niin, ettei asiakkaalle tule kiusaantunutta oloa. Positiivinen asia
oli myos se, ettd lahes puolet vastaajista koki saaneensa ymmarrettdvan vastauksen
virkailijalta kyseenalaistaessaan kysymyksid. Tasta voidaan paatelld, etta virkailijoilla

on tarvittava tieto kysymysten taustalla olevasta lainsaadannosta.

Verovelvollisuuteen ja poliittiseen vaikutusvaltaan liittyvat kysymykset eivat heratta-
neet vastaajissa mielipiteita. Sen sijaan varallisuuteen liittyvat kysymykset eivat vas-
taajien mukaan kuulu pankille, mika oli yllattavas, silla kokonaisvarallisuuden kartoit-
taminen on olennainen osa hyvaa palvelukokonaisuutta. On seka pankin etta asiak-
kaan edunmukaista, ettd esimerkiksi lainaa myonnettadessa asiakkaan tulot ja menot

pysyvat tasapainossa.

Ajanvarauksella asioineista suurempi osa huomasi kysymykset kuin ilman ajanva-
rausta asioineista. Tapaamisen tarkoituksella ei ollut juurikaan vaikutusta, huomasi-
vatko vastaajat tuntemiseen liittyvia kysymyksia. Kaikissa tapaamisaiheissa paivittais-
palveluita lukuun ottamatta vastaajat olivat jokseenkin tai taysin samaa mielta vaitta-
man kanssa. Hypoteesina oli, ettad ajanvarauksella asioineet asiakkaat eivat huomaisi
tuntemiseen liittyvia kysymyksia niin helposti kuin ilman ajanvarausta asioineet, silla
ajanvarauksella aikaa on ldhtokohtaisesti varattu yksi tunti tapaamiselle, jolloin aikaa
on enemman tuntemiskysymysten lapikdyntiin osana neuvottelua. Tulokset kuitenkin
osoittivat pdinvastoin. Myoskadn tapaamisen aiheen osalta hypoteesi ei tayttynyt,
silla useimmiten paivittaispalveluasioilla asioineet hakevat sellaista palvelua, jossa

asiakkaan tunteminen on lahes aina erillinen osionsa, kun taas luottoneuvottelussa,
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saastdamisen neuvottelussa ja uutta asiakkuutta perustettaessa luonnollinen osa pal-
veluprosessia, kun kartoitetaan esimerkiksi asiakkaan taloudellista tilannetta ja koko-

naisvarallisuutta suhteessa mahdolliseen luoton myéntoon.

Tulosten perusteella ei voida sanoa, etta kysymykset vaikuttaisivat positiivisesti tai
negatiivisesti tapaamiseen. Taulukosta 11 voidaan todeta, ettd ajanvarauksella asioi-
neet eivat osanneet sanoa, vaikuttiko kysymykset positiivisesti, mutta eivat myos-
kdan olleet eri mieltd vaittdman kanssa (ei samaa eikd eri mielta 40,43 %). Samasta
taulukosta nahdaan, etta suurin osa ilman ajanvarausta asioineista koki, etta kysy-
mykset vaikuttivat positiivisesti tapaamiseen. Kun tarkastellaan tuloksia tapaamisen
tarkoituksen nakékulmasta, paivittdispalveluasioissa asioineista kaksi kolmasosaa
vastaajista oli jokseenkin tai tdysin samaa mielta siitd, etta kysymykset vaikuttivat po-
sitiivisesti tapaamiseen. Sen sijaan noin kolmasosa tai jopa puolet muilla tapaamisai-
heilla asioineista oli jokseenkin eri mielta vadittaman kanssa. Hypoteesina ennen tutki-
musta oli, ettd ajanvarauksella luottoneuvottelussa, sddstamisen neuvottelussa ja
uutta asiakkuutta perustettaessa asiakkaat kokisivat asiakkaan tuntemiseen liittyvat
kysymykset positiivisempina kuin ilman ajanvarausta paivittdispalveluasioilla asioi-
neet. Hypoteesi johtui siita, ettd ilman ajanvarausta pankkiin asioimaan tulleille on
varattu vain noin 15—20 minuuttia aikaa pankkiasian hoitamiseen, kun taas ajanva-
raukset ovat ldhes aina kestoltaan tunnin mittaisia, jolloin aikaa asioiden perusteelli-

seen lapikdymiseen on enemman.

Ajanvaranneet asiakkaat pitivat poliittiseen vaikutusvaltaan liittyvia kysymyksia epa-
olennaisena osana tapaamista. Taulukosta 12 ndahdaan, etta vastaukset jakautuivat
kaikkiin vastausvaihtoehtoihin melko tasaisesti. Ilman ajanvarausta asioineilla eniten
vastauksia tuli vastausvaihtoehtoon ei samaa eika eri mielta. Melko suuret vastaus-
prosentit molemmissa vastaajaryhmissa tuli vastausvaihtoehtoon en osaa sanoa
(ajanvaranneista 19,15 % ja ilman ajanvarausta 10,34 %). Vastauksista voi paatell,
ettd poliittiseen vaikutusvaltaan liittyvat kysymykset eivat herattaneet asiakkaissa
suuria mielipiteitd eikd tapaamisen tarkoituksella tai tapaamiseen kaytetylla ajalla ol-

lut vaikutusta tuloksiin.

Tulosten perusteella toimeksiantajalle voidaan esittaa kehitysehdotuksia. Eniten

esille tuloksista tuli se, ettd asiakkaan tuntemiseen liittyvat kysymykset eivéit ole
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luonnollinen osa tapaamista ja asiakkaat huomaavat, kun pankkineuvoja esittaa kysy-
myksid. Tavoitteena kuitenkin on, etta asiakkaan tuntemiseen liittyvat kysymykset
olisivat luonnollinen osa tapaamista eika asiakas huomaisi niita keskustelun lomassa.
Toimeksiantaja voisi kouluttaa henkilokuntaa lisaa, jotta kysymyksista saataisiin luon-
nollinen osa tapaamista. Koulutukset voisivat koostua esimerkiksi henkilokunnan
omien kokemusten jakamisesta. Jos pankkineuvojista osa kokee, ettd on saanut asi-
akkaan tuntemiseen liittyvat kysymykset luonnollisesti yhdistettya tapaamisessa kay-
tavaan keskusteluun, ndma henkil6t voisivat jakaa omaa osaamistaan muille. Asiakas-
tapaamisissa kaytavaa keskustelua voisi myos harjoitella pankkineuvojien kesken,
jotta jokainen paasisi kokeilemaan ja I16ytamaan oman tavan tuoda kysymykset luon-

nollisesti tapaamisessa esiin.

Asiakkaan tuntemisesta ja siihen liittyvista prosesseista tulisi my0s tiedottaa asiak-
kaita enemman. Vaikka suurin osa asiakkaista tiesikin, miksi pankki kysyy tuntemi-
seen liittyvia kysymyksia, joukossa oli vield niitdkin, jotka eivat asiasta ole tietoisia.
Negatiivisia asiakaskokemuksia ei syntyisi niin helposti, kun asiakkaat tietaisivat, mita
odottaa pankkiasioinnilta. Toimeksiantaja voisi esimerkiksi verkkosivujensa, verkko-
pankin tai asiakkaille suunnatun Ajassa-blogipalvelun kautta viestia aiheesta aktiivi-

semmin. My0s sosiaalisessa mediassa tiedottaminen kerdisi suuren yleison.

7 Pohdinta

Tyon tavoitteena oli selvittaa, tietdavatkoé Nordean Jyvaskylan konttorin henkiléasiak-
kaat, mitd pankkien lakisdateiseen tuntemisvelvollisuuteen kuuluu ja miten asiakkaat
kokevat tuntemiseen liittyvat kysymykset seka vaikuttaako tapaamiseen kaytetty aika
tai tapaamisen tarkoitus naihin asioihin. Toisin kuin hypoteesina odotettiin, ei tapaa-
misen tarkoituksella tai kestolla ollut selvaa yhteyttd kokemukseen aiheesta, vaikka
jotain eroa naiden valilla olikin. Tutkimuksen aikana haasteeksi osoittautui aineiston
kerddminen. Taman takia tutkimuksen aikataulua jouduttiin venyttamaan, jotta tutki-
mus saatiin onnistumaan ja vastauksia kerattya tarpeeksi. Tutkimuksen tavoitteena
oli selvittaa lakivelvoitteisen asiakkaan tuntemisen vaikutus asiakaskokemukseen. Ta-
voitteet tayttyivat, silla tulosten avulla saatiin selvitettya, kuinka Jyvaskylan Nordean
konttorin asiakkaat kokevat asiakkaan tuntemiseen liittyvat kysymykset. Tavoitteena

oli korkeampi vastausmaara, joten silta osin tutkimuksen tavoitteet eivat tayttyneet.
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Korkeampi vastausmaara olisi myods mahdollistanut luotettavamman aineiston analy-

soinnin.

Asiakkaan tuntemiseen liittyva lainsadadanto on ollut Suomessa kaytdssa jo vuodesta
2008. Tutkimustulosten mukaan suurin osa Nordean Jyvaskylan konttorissa asioi-
neista asiakkaista tiesi edes jonkin verran lainsddadannosta tuntemisen taustalla seka
pankkien velvollisuuksista tahan liittyen. Ennen tutkimusta hypoteesina oli, etta asi-
akkailla ei paljoakaan tietoa asiasta ole, silla paivittdisessa tydssa tormaa todella
usein tilanteisiin, joissa tuntemiseen liittyvat kysymykset kyseenalaistetaan tai jopa
kieltaydytaan vastaamasta niihin. Pahimmassa tapauksessa niiden vaikutus asiakas-
kokemukseen on niin negatiivinen, etta asiakas paattaa vaihtaa pankkia. Aiheesta on
myo0s uutisoitu jonkin verran ja keskusteluja negatiiviseen savyyn |6ytyy muun mu-
assa sosiaalisesta mediasta. Vaikka suurin osa asiakkaista tiesi, miksi pankki kysyy asi-
akkaan tuntemiseen liittyvia kysymyksia, oli vastaajien joukossa kuitenkin myds niita,
joilla ei tietoa asiasta ole, ja tdma vaikuttaa vaistamatta asiakaskokemukseen negatii-
visesti. Nain ollen Suomessa toimivan Finanssivalvonnan ja Nordean tulisi viestittaa
entistd enemman aiheesta, jotta asiakkaat tietavat tarkoituksen “kuulustelun” taus-

talla.

Khiin nelidtestien mukaan suurin osa tuloksista ei ole tilastollisesti merkitsevia ja ndin
ollen tulokset eivat ole yleistettavissa perusjoukkoon. Tuloksista saadaan kuitenkin

jonkinlaista suunnannayttajaa etenkin Nordean Jyvaskylan konttorin henkilokunnalle.

Luotettavuusarviointi

Tutkimus toteutettiin Jyvaskylan Nordean palvelukonttorissa (ilman ajanvarausta) ja
kolmessa neuvontakonttorissa (ajanvarauksella) kdydyissa asiakastapaamisissa vuo-
den 2016 viimeisen kvartaalin Q4 (loka—joulukuun) ja vuoden 2017 ensimmaisen
kvartaalin Q1 (tammi—maaliskuun) aikana. Jokaisella neuvojalla on paivan aikana
noin 3—4 asiakaskohtaamista, joissa kaikissa asiakkaan tuntemiseen liittyvaa kysy-
myspatteristoa ei kdyda lapi, mikali asiakkaan tiedot on vastikaan paivitetty. Neuvojia
jokaisessa konttorissa on noin 10. Jos lasketaan, ettd paivittdin noin yksi tapaaminen
neuvojaa kohden on sellainen, jossa asiakkaan tuntemiseen liittyvat kysymykset kay-

daan lapi, otantana voidaan pitda noin 1 200 tapaamista. Vastauksia saatiin yhteensa
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105, joten vastausprosenttia voidaan pitaa pienena, vain noin 11,5 %. Nain ollen tu-
loksia tarkasteltaessa tulee ottaa huomioon, etta tulokset eivat ole yleistettavissa,

mutta ovat kuitenkin suuntaa-antavia.

Matala vastausprosentti alitti odotukset tutkimuksen osalta. Talta osin tutkimus ei
siis ollut onnistunut. Tutkimuksen tekijat yrittivat motivoida henkilokuntaa jakamaan
lomakkeita tapaamisissa eri palkintojen avulla, mutta palkitsemisesta ei juurikaan ol-
lut hyotyad. Korkeamman vastausprosentin olisi voinut saavuttaa niin, ettd motivoin-
tia olisi tapahtunut myos toimeksiantajan puolelta muistuttamalla henkilokuntaa tut-

kimuksen tarkeydesta.

Matalasta vastausprosentista huolimatta, tutkimuksessa toteutui sisdinen validi-
teetti. Tutkimuksesta 10ytyi syy-seuraussuhteita aiheesta, joihin pyritdan kehityseh-
dotusten kautta lI0ytamaan ratkaisut tulevaisuudessa. Ulkoinen validiteetti ei toteu-
tunut, silla suhteessa koko populaatioon otoskoko jai pieneksi ja ndin ollen tulokset
eivat ole yleistettavissa koko perusjoukkoon. Jotta tutkimuksen reliabiliteetti toteu-
tuisi, tulisi tutkimus toteuttaa uudestaan. Tama on kuitenkin resurssien puutteen
vuoksi haasteellinen tehda. Myds vastausprosentin tulisi olla korkeampi, joka voitai-
siin saavuttaa pidentamalla tutkimusaikaa tai motivoimalla henkil6kuntaa kerdamaan
enemman vastauksia asiakkailta. Myos erilainen aineistonkeruutapa voisi tuottaa

enemman vastauksia.

Tulosten luotettavuuteen vaikuttaa myos se, etta tutkimuksen tekijat jakoivat kysy-
myslomakkeita omissa asiakastapaamisissaan. Yli puolet palautuneista lomakkeista
oli taytetty tutkimuksen tekijoiden asiakastapaamisissa. Tutkimuksen tekijat pyrkivat
kayttaytymaan jokaisessa asiakastapaamisessa samalla tavalla, riippumatta siita an-
nettiinko asiakkaalle vastattavaksi kyselylomake vai ei. On kuitenkin mahdotonta,
ettd tutkimuksen tekijoiden kayttaytymiseen ei olisi lainkaan vaikuttanut se, ettd he

tiesivat mita tutkivat.

Tutkimuksen tuloksia voidaan kuitenkin hyddyntda Nordean Jyvaskyldan konttorin

henkilokunnan kouluttamisessa. Asiakkaan tuntemiseen liittyvat kysymykset tulevat
olemaan osa asiakastapaamisia tulevaisuudessakin ja niihin liittyvat lait tarkentuvat
koko ajan. Taman takia on erityisen tarkeda, etta henkilokunta pystyy omaksumaan

kysymykset luonnolliseksi osaksi tapaamista, jotta asiakkaille ei tule epamukava olo
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tapaamisen aikana. Jotta tuloksista saataisiin mahdollisimman paljon hyotya henkil6-
kunnalle, tutkimus tulisi tehda uudestaan suuremmalla otoskoolla. Tutkimuksen uu-
delleen toteutuksella olisi mahdollista saada tarkempaa tietoa, minka aihepiirin kysy-

mykset herattavat asiakkaissa eniten ihmetysta.
Jatkotutkimusaiheet

Jatkotutkimusaiheita on lukuisia, koska aihetta on tutkittu vasta vahan ottaen huomi-
oon sen, ettad lainsdadanto asiasta on ollut olemassa jo kohta kymmenen vuotta. Jat-
kotutkimukset voi toteuttaa niin asiakkaan kuin henkildkunnan nakdkulmasta. Tutkia
voi my0s pankkien ja rahalaitosten sisdisia prosesseja ja datan keruuseen kaytettavia
jarjestelmia, silla jotkut pankit ovat saaneet Finanssivalvonnalta huomautuksia siita,
ettd asiakkaiden tuntemiseen liittyvat tiedot ja niihin liittyvat prosessit ovat olleet
puutteellisia. Tiukentuva lainsdadanto ja lisddantyvat vaatimukset pankkeja kohtaan
lisaavat tyota ja asettavat myos huomattavan kulueran rahalaitoksille, joiden vaiku-
tus on myd6s mielenkiintoinen jatkotutkimusaihe. Tassa tydssa aihetta on tutkittu
maarallisesti yleisella tasolla, joten jatkotutkimuksessa voi hyodyntaa tyon tuloksia ja

paneutua yhteen osa-alueeseen tarkemmin.
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Liitteet

Liite 1. Kysely asiakastapaamisesta
j :

Kysely asiakastapaamisesta

Opizkelemme Tyviskvlin Ammattikorkeakonhizsa ja teemme opinndytetydts, jossa tutkimme asiakaztapaamizen
vhtevdezz3 tapahfiraa henldléazizkkaan tunfemista asiakkaan nikdkulmasta. Tahin kyselyyn vastaamalla autatta
meitd opinndyvtetyizsimme. Kitos vastauksistanne!
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O 18-28 () 30-39 4049 5 30-39 O 60 tai yli

3. Aszioin pankissa
() Ajanvarankzella () Ilman ajanvaransta

4. Tapaamizen tarkortus
() Parattiispalvelut
(" Sddstamizen () Unsl (kortit,
neuvottalu asiakbuus maksulukenne

) Muw, miks?
{7y Lucttonawvottelu
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£, Amakastapaaminen

Walitkaa mielipidetianna vastaava vaintoento.

Taysin  §pccenkin E1%3M32 1o onbm o=@ En
el arimiehts SR rgamjely SAMA2 osaa
mielid nmuelts mielts sanca

Tiedin, miti panklisn asiakkaan 9] o O 0 O

tuntemizvelvellizuntesn kualuu.

Huomasin, kun panklonewvoja kysw o o ] ] o

aslakkaan tuntermizeen littyvid kysymyksid.

Agiakkaan tuntemizean luttyvit kysymyvkset (] o O ] O

tumtuivat kuohostelulia.

Agiakkaan tuntemizean luttyvit kysymyvkset o O o ] o

valkuttivat pomtiivizest tapaamizeen.

Verovehrollisumlsiimi listhywit kysymyksat O O O ] O

tumtuivat epdriellyvitEvilts.

Poliittisiin suhteisiini ja vaikutusyaltaand o O O ] O

Lttt kysymvkset tunturvat epaolennaizilia.

Olen sit3 muelid, ettd taloudallizeen asemaam ] (] ] ] O

luttyvat kysymyvkszet kuuluvat pankillang.

Varallizunteem luttyvit tiedot haluan pitas 2 o O 8] o

vain omana fistonani.

Pankkizubteizipn liftyvit kysymyksat o O O ] O

tumtuivat epdilvitivlti.

Rahaliikentesssani liithnr3t kopsymyleset o o O ] O

tumtuivat vatkeilta vastata.

Sain ymm Errettivin vastauksen kysyessini - O O 8 O

panklonewvojalta svvid asiakkaan tuntemissan

lnttyvin kysymyksun.

Agiakkaan tuntemizean luttyvit kysymyvkset (] Q O 9] O 0]

lorvat kiusallizen 1hmapiinn.

Agiakkaan tuntemizean luttyvit kysymyvkset i o O ] O ]

olrvat luonteva osa tapaamista.

Vmmirrin lamsiidinnén asiakkaan O O O O O O

tumtamizen taustalla.

Mordez on mielestini Hedottant asizkkaan 0 O O 8 O O

tuntemizeen luthvvists asiosta rittvist

6. Kehitvsehdotuksia tai muuta kommentoitavaa?
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Liite 2. Nordean perustietolomake

Perustiedot, henkildasiakas

Palvays Henkliciunnu=/syniymaaika

Aalakkazn Sukurimi Ehsrimch
perustiadot

Sahkcposhosoiln Puhelrmumcm

Chadnitg | prgmyia) Wit mahdollaet puhalinnu mesct

Poslinumero Poastiloirripai kia (2=
Parustiedot Onka srula muita asaitieita kuin ylla mainithy osabe?

|:| Ei |:| Kylla

Jas vastant kyla, kinolta tahan csolle, postinuman, postiiaimipakka (@ maa
Parustedot Kansalaisuustansaksusde | limaita keaikki kansalaisuubesi

D Suceni I:l eluw, mika?

Syniymipakks [pakkskunta @ mas)

Thiytesi Sucrmean ja perusle pankkipabealulle Sucenasaa (jos mul kun Suamen kemalsisuus, vaniokalinan

aauimeako tai oeola)
‘Jarotus | Veroluksslinen ssunyallio WVerolun nistenumers (TIN)
tytititanne

Tamanhaticnan idmucto (kokoparatyt, yrikatmelancer, cpiskabja, clakelaingn, byoban .

Tamanhotionen panantag tal oman yribyksen nimi, omislusosues ja Yunnos B opplisiioksan nimi
aroiue Ot verowedvalinen Yhdyswallobsa s Yhadysvabojen kansalainen?

[ L =

Kudutkn Yhoysvahojan suurlshatyssin (el asavoimian henkilbkuntaan?

| Kyla | | El
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[ Poaitiiaesf RS PSSR B Bvalanen Nensil [PEF 7 (POsiSEa0 va sl Evanansn Nenkio on NeeilE, ks [eani @) on
valkufusyattalngn | wiimeksi kulumssiden 12 kuuksudan aikana toimingd mekittSbass jub A feht ]
henkiic
o Os
Joe waslaail Kylls, mainilas maa ja aeema
Onka perheenjisenesi lai heinen shiiskumpoanis politest vakuussaltsinen heekils?
Jew e
Jom vastasit kila, alkmaivan savekuvalt) henkilit): is3 tai biel/ pucliso ! lapsi f pucliscn vanhamp [ laheinen
yhitickurmppani
Tarkammat adol (hankilln nimi, 2ynbpmaaks, ahidyd ja maa, johem ahibvd By
e s laail kyils, meekRae muul wiot kuin ne lulenlhtest, jotka [iywBl aaemass poliEeat vakionisallEsana
Fnkilna
Pankklastolnt Mihin tarkciluksaan kagtat Morkan pankkdpabvaluka? (Pakka, saastaminan, lainal jne.)
Wik shbnmdllizia sucriukaia hondas tillksi ulee? (Falkia, alaka, alukaia jne.] Arvidl sudailuaian mabd (euna'ik]
Bl on varojest alkupera? (Pakks, porinio, saashcs Lahigait .
Eaytatih hordean HHAs] tal thajasl maksuhin ukemaliandkomalka?
|:| Kylla |:| El | Jos kylla, tarkkanng D Eaapusia l:l Lahbaraia D Saapuraia & Bhiaia
Maksuinin Byt maaiy
Mlaks|l:
Maksun arkobus ¢ maksupen lakoiuksek
Mrviaidut summat {eurnasnos |
Tesafhd 1ai aiaths tehds sabnndllzib Kaleistalkokzia tllles tai kabeancaloja Eai kantioraizan tai suom ila7?
|:| ledie I:l Tallefuiksia I:l Rioshoga @ talledusia
Joes waslasit kyla, imaka khlslsnasiojentellastan keptidtakoltus, aliupars & ardoldut summal (s
Orikin Moddea ansiajanen pankksi?
e e
PalvEmesErd ja Pakka jo sika Allekirjoinus Mimansabannys
Allesddrjolius
[ PEnkE] THyHEE | Paleays Vrstaanciiaa o oen numers: [@ rami




