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YRITYS X:N HENKILOKUNNAN OMAN PANKIN
ASIAKKUUDEN TUTKIMINEN

Yritykset pyrkivat saamaan itsellensd mahdollisimman paljon kannattavia asiakkaita.
Oikeanlaisella markkinoinnilla ja oikein kohdistetuilla kampanijoilla on helppo lisata asiakkaiden
maarad ja nain myds parantaa myyntid. Usein yrityksissd tydskentelevat kayttavat oman
yrityksensa palveluita, mikali ne ovat omaan tarpeeseen sopivia ja taloudellisesti kannattavia.
Myos yrityksen kannalta tdmé on kannattavaa, silla asioimalla omassa tytpaikassaan viestivéat
tyontekijat ulkopuolisille siita, ettéa he itse luottavat ja ovat tyytyvaisia tuotteisiin tai palveluihin.
Aina oma henkilokunta ei kuitenkaan ole asiakkaana omassa tyOpaikassa ja tdma taas on
yrityksen kannalta harmillista.

Tavoitteena tasséd opinndytetytssa oli selvittdd syitda ja perusteluja sille, miksi Yritys X:n
henkilékunta ei kaytd mahdollisimman monipuolisesti oman pankin palveluita. Henkildkunta saa
palveluista erilaisia alennuksia seka etuja, joten heille olisi kannattavaa kayttaa omaa pankkia.
Vastauksia oman pankin vahaiselle kaytélle hankittiin tekemalla henkildkunnalle digitaalinen
kysely sekd haastatteluja. Nailla menetelmilla saatiin luontevia ja laadukkaita vastauksia, jotka
keréttiin tAysin anonyymisti.

Teoriaosuus kasittelee pédasiassa asiakkuutta, sen syntyd ja yllapitoa seka ihmisen
paatoksentekoa ja valintoihin vaikuttavia seikkoja. Naiden lisaksi kaydaan myds lapi
pankkiasiakkuutta sekd pankin asiakasuskollisuutta ja erilaisia yksityisasiakkaiden
pankkipalveluita.

Tutkimuksen tuloksista oli havaittavissa, ettd monelle pankin valikoituminen on niin sanotusti
periytyvaa ja etta laiskuus sekd motivaation puute ovat isoja tekijoitd pankin valinnassa ja
vaihtamisessa. Mikali Yritys X:n oma pankki ei ole pddasiallinen pankki, ei siité ja sen tarjoamista
palveluista olla kiinnostuneita henkilékunnan keskuudessa, vaikka asiakkuus voisikin olla
kannattavaa. Véahainen tietamys pankkiasioista ja omasta pankista vaikuttivat myds palveluiden
kayttoon.
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BANK AND SERVICE SELECTION FOR
EMPLOYEES
- CASE X

Companies are trying to get themselves as many customers as possible. With right kind of
marketing and correctly targeted campaigns it's easy to increase the amount of customers and in
this way also make sales better. People working in companies often uses their services if those
services fit in their needs and are cost-effective. This is also profitable for the company, because
employees doing business in their workplace show outsiders that they trust and are satisfied in
their products and services. Yet personnel is not always as a customer in own workplace and this
is frustrating for the company.

The goal of this thesis was to find out reasons and arguments why personnel of Company X is
not using services of their own bank as much as they could. Personnel is getting different kind of
discounts and benefits so it would be profitable for them to use their own bank. Answers to minor
usage of own bank where acquired doing a digital query and interviews to the personnel. With
these methods were received natural and quality answers that were gathered completely
anonymously.

The theory section mainly deals with customership, how it's born and how to maintenance it as
well as persons decision making and things effecting choices. Along with these it goes through
with bankcustomership as well as customer loyalty in banking and different banking services for
private customers.

Findings of the research showed that many have had their bank so called inherited and that
laziness with lack of motivation are big issues selecting and changing bank. Provided that
Company X's own bank is not main bank, people are not interested in it or its services among the
personnel even if the customership could be profitable. Minor knowledge of banking and own
bank had also effect to usage of services.

KEYWORDS:

Customership, bank, service, personnel
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1 JOHDANTO

Yritys X:ll& on useita eri toimipaikkoja, joiden henkilokunta kayttéd& jossain maarin Yritys
X:n oman pankin palveluita. Osalla henkilékunnasta on kaikki palvelut ja pankkiasiat
edustamansa yrityksen pankista kaytdssa, mutta osa ei ole ottanut kayttoonsa kuin muu-
tamia tarjolla olevista palveluista. Henkilokunnan olisi tarkeaa kayttda naitad palveluita
mahdollisimman laajasti, silla se antaisi paremman ja luotettavamman kuvan pankista
my0s ulkopuolisille kuluttajille. Samalla se auttaisi henkildkuntaa my6s tuntemaan pa-
remmin pankin toiminnan ja palveluiden laajuuden, jolloin olisi helpompi opastaa ja neu-

voa myos asiakkaita niihin liittyvissé asioissa.

Tavoitteena on tutkia tietylla toimialueella tydskentelevan Yritys X:n henkilékunnan pank-
kiasiakkuutta ja selvittda taustoja seka syita asiakkuuden taman hetkiseen laajuuteen.
Tutkimuksen kohteena on Yritys X:n henkilékunta useammasta eri toimipaikasta, jotka
toimivat samalla maantieteellisella alueella. Tutkimuksen kohderyhman koko on melko
laaja, silla on tarkeaa, etta tutkimukseen saadaan henkilokuntaa useammalta eri osas-
tolta ja eri toimipaikoista. Tarkoitus on selvittdd edella mainitun henkilokunnan pankki-
asiakkuudesta sita, ettd miten edustamansa yrityksen oman pankin palvelut on otettu
kayttoon ja mikali niitd ei ole kaytdssa, niin minkalaisia syita ja perusteluja siihen on.
Talla hetkella on jo olemassa tilastoja eri palveluiden kayttoméaarista henkilokunnan kes-
kuudessa, mutta pankkipalveluiden kehitysryhma kaipaa tietoa siita, etta miksi kaikki
henkilokunnassa eivét kayta paaasiallisena pankkinaan oman yrityksen pankkia. Tilas-
toille kaivataan lisdselvennysté, jonka avulla on mahdollista lahte& vaikuttamaan henki-
[6kunnan kiinnostukseen. Taman niin kutsutun lisédselvennyksen saamiseksi tulee hen-

kilokunnalta keraté perusteluja pankkiasiakkuuden valikoitumiselle.

Tutkimus alkaa suunnitelmalla siita, miten tutkimus kaytadnnoéssa suoritetaan eli millaisia
kysymyksia kaytetaan ja milloin tietoa kerataan. Suunnitelmasta siirrytdan toteutukseen
eli tiedonhankintaan, joka tapahtuu puolistrukturoidulla kyselylla ja satunnaisilla haastat-
teluilla. Kyselyt sek& haastattelut suoritetaan anonyymisti, jolloin voidaan saada mahdol-
lisimman monipuoliset ja totuudenmukaiset vastaukset. Taman jalkeen kyselytuloksista
rakennetaan johtopaéatokset ja tarkastellaan vastauksia laajemmassa mittasuhteessa.
Vastauksista ja perusteluista kootaan ryhmid, joihin asiakkuuden laajuuden eri syyt ovat
eriteltyind. Tuloksien pitaisi antaa vastauksia siihen, ettd miksi oman pankin palveluista

on kaytossa kaikki, vain osa tai ei juuri mitaan.
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2 ASIAKKUUS TEORIANA

2.1 Asiakkuus yleisesti

Sana asiakkuus on yksinkertainen ja taydellinen kuvaamaan sité, mita se tarkoittaa. Asi-
akkuuden muodostaa kaksi osapuolta, jotka tekevat yhteisty6td. Osapuolista kumpikin
suorittaa vastavuoroisesti oman osansa ja kaikkeen tekemiseen liittyy luottamusta, osa-
puolten arvostusta sekd johdonmukaista ja pitkdaikaista yhteisty6ta. (Storbacka ym.
2003, 19.)

Asiakkuus voidaan méaaritell& erdénlaisena prosessina asiakkaan ja yrityksen valilla. Se
koostuu asiakaskohtaamisista, joissa asiakas tarvitsee jotain ja yritys pyrkii vastaamaan
asiakkaan tarpeisiin. Seka asiakas etta yritys pyrkii muodostamaan erdanlaista arvoa
toisistaan, joka taas vaikuttaa asioiden hoitamiseen ja palveluiden tarjoamiseen. (Stor-
backa & Lehtinen 1997, 15.)

Asiakkuudelle syntyy arvo, jolla tarkoitetaan asiakkaasta muodostuvaa kokonaisarvoa
yritykselle. Arvo koostuu erilaisista ulottuvuuksista, jotka vaihtelevat toimialojen ja yritys-
ten valilla, koska yrityksilla on erilaisia painoarvoja ja asiakasstrategioita. Asiakkuusstra-
tegioilla viitataan yrityksen johdon valitsemiin tapoihin, joilla asiakkuuksia hoidetaan ja
joilla tavoitellaan asiakkuudelle syntyneen arvon maksimointia. (Storbacka & Lehtinen
1997, 14-15.)

Arvokkaat asiakkuudet syntyvat joko rakentamalla uudet asiakkuudet suoraan arvok-
kaiksi tai kehittamalla olemassa olevia asiakkuuksia niin, ettd niiden arvo kasvaa. Asiak-
kuuden syvéllinen ymmartadminen on |lahtokohtana asiakkuuden arvon rakentumiselle.
Kun yrityksen johdolla on selked ymmarrys siitd, miten asiakkuudet saadaan arvokkaiksi,
on mahdollista rakentaa kestavia ja pitkaaikaisia asiakkuuksia. (Storbacka ym. 2003,
19)

Onnistunut asiakkuus edellyttda aitoa vuorovaikutusta ja pyrkimysta tilanteeseen, jossa
kumpikin osapuoli saa etua asiakkuuteen panostamisesta. Asiakkuudessa pyritdan ta-
vallaan yhteisen hyddyn tavoitteluun, jolloin ik&&n kuin eletdan yhdessa asiakkaan
kanssa. (Storbacka & Lehtinen 1997, 20.)
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2.1.1 Asiakkuuden syntyminen

Asiakkuuden voidaan nahda syntyneen silloin, kun asiakas kayttda saannollisesti saman
yrityksen tarjoamia palveluita. Peruselementtina asiakkuudelle on kertakauppa eli yksit-
tainen asiakaskohtaaminen. Kun kertakaupoista alkaa muodostua eréanlainen sarja, ol-
laan jo hyvin lahelld asiakkuutta. Asiakkuuteen liittyy kuitenkin myds tunnetason sitoutu-

mista molempien osapuolten taholta. (Lamséa & Uusitalo 2012, 67.)

Kuluttajalla on monenlaisia eri tunteita, joihin hanella on taysi oikeus. Palveluntarjoajalla
on mahdollisuus ymmartaa naita tunteita ja empatiakyvyn omaava voi toimia niin, etta
asiakastilanteista syntyy pysyvia asiakassuhteita. Tallaisia asiakassuhteita palveluntar-
joaja voi yllapitdd palvelemalla kuluttajaa huolehtien taman tarpeisiin vastaamisesta.
(Hamalainen 1999, 78.)

Ideana asiakassuhdemarkkinoilla on, ettd asiakkaan ja myyjan valille muodostuu vapaa-
ehtoisesti heita molempia hyddyttava suhde, johon kumpikin osapuoli on tyytyvainen.
Suhde rakentuu molempien osapuolten motivaatioon ja aitoon tahtoon toimia suhteessa.
Vapaaehtoisuudella viitataan siihen, etta kumpikin osapuoli voi niin tahtoessaan lopettaa
suhteen. (LAmsa & Uusitalo 2012, 64.)

Yritykset pyrkivat kuitenkin l&ahes aina pitkiin ja kannattaviin asiakassuhteisiin, jotka ovat
kaiken toiminnan perusta. Asiakassuhteen syntymisessa oleellisinta on luottamus, joka
on asiakkaan tunne tai varmuus siitd, ettéd han voi luottaa yritykseen ja etta yritys ei ai-
heuta pettymysta tai peta asiakasta. Luottamus on asiakkuuden alkuvaiheessa asiak-
kaalle tarkea paatoskriteeri, silla hén haluaa olla varma, etta yritys, jonka han valitsee,
tulee toimimaan seké asiakkaan parhaaksi etta lupaustensa mukaisesti. (Ylikoski & Jar-
vinen 2012, 66-67.)

Asiakkuuksien syntymiseen vaikuttavat henkilokohtaiset tarpeet, jolloin asiakkaan oma-
ehtoinen halukkuus muodostaa asiakkuus on syntymisen taustalla. Kaikki asiakkaat ei-
vat halua muodostaa asiakkuuksia yrityksiin, jolloin téllaisia asiakkaita ei kannata pai-
nostaa, silla se aiheuttaa enemman haittaa kuin hydtya. Asiakkaan suhteesta saama
hy6ty tulee olla suurempi kuin hanen tekeméanséa uhraukset. Mikali asiakas kokee suh-
teen hyddyn heikkona, voi asiakkuus vahingoittua. Talldin myds asiakastyytyvaisyys,
joka on asiakkuuden syntymiselle ja kehittymiselle tarke&a, voi heiketa. Asiakkuuden lo-
pettamisen todenndkdisyys kasvaa, jos asiakas on tyytymaton suhteeseen. (LA&msa &
Uusitalo 2012, 74-75.)
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2.1.2 Asiakkuuden yllapito

Asiakkuudenhallinnan menestykselle tarke&dd on tunnistaa ja ymmartad asiakkaan tar-
peet. Uusissa asiakkuuksissa voi olla viela vaikea hahmottaa asiakkaan kaikkia tarpeita,
jolloin my6s asiakkuus on herkempi kuin pitkaaikainen asiakkuus. Vanhoissa asiakkuuk-
sissa tarpeita on helpompi havaita ja asiakkuuksista on muutenkin kehittynyt kestavia.
(Méntyneva 2003, 15.)

Asiakkuudet voidaan jakaa kolmeen ryhmaan kannattavuuden mukaan. Ryhmat jaetaan
yleensa seuraavasti: kannattavimmat, kannattavat ja kannattamattomat. Jakamalla asi-
akkuudet erilaisiin asiakasryhmiin, pystytddn helpommin kohdistamaan erilaisia asiak-
kuuden hoitoon liittyvia toimenpiteitd. Kannattavimpiin asiakkaisiin panostetaan eniten
pyrkimalla sitouttamaan heitd entista tiivimmin asiakkuuteen erilaisten palvelukéyton
keskittamisen erityisetujen ja palvelujen euromaaraisen arvon avulla. Kannattaviin asi-
akkaisiin kohdistettavat toimenpiteet vahvistavat asiakassuhdetta ja tavoittelevat asioin-
nin keskittamista yritykseen tarjoamalla tavallisia keskittamisetuja. Kannattamattomien
asiakkaiden asiakkuuksia ei pyrita vahvistamaan, ellei kannattavuuden oleteta tulevai-

suudessa kasvavan. (Ylikoski & Jarvinen 2012, 82.)

Ominaista asiakkuudelle on, etta yritys ja asiakas kumpikin kokevat toisensa positiivisina
ja tuntevat hyotyvansa suhteesta seka kummallakin osapuolella on aikomuksena jatkaa
suhdetta useampia vuosia. Asiakkuuden kesto on hyvin riippuvainen asiakkaan kasityk-
sesta yrityksen luotettavuudesta, mutta luottamus on monesti myts kahdensuuntaista,
kuten lainaa myodnnettaessa. Yritys myontaa lainan sovituilla ehdoilla ja asiakas maksaa
lainan takaisin ndiden ehtojen mukaan, jolloin luottamus on toiminut molempiin suuntiin.
(Ylikoski & Jarvinen 2012, 83.)

Asiakassuhteen kulmakiviin kuuluu luottamuksen ohella myos asiakkaalle tyytyvaisyytta
tarjoava laatu ja asiakkaan suhteessa tuntema arvo. Asiakkuus halutaan sailyttaa erityi-
sesti kannattavimpien asiakkaiden kanssa ja sen vahvistamiseksi pyritdan asiakkaisiin
luomaan erilaisia sidoksia. Tallaiset sidokset asiakas kokee hyotyina suhteesta ja sa-

malla ne vahvistavat asiakkaan kokemaa arvoa. (Ylikoski & Jarvinen 2012, 84.)

Jotta asiakkaalle voidaan kohdistaa erilaisia markkinointikampanjoita vaivattomammin,
tulee yrityksen tuntea asiakkaansa. Yritys pyrkii saamaan asiakkaan keskittamaan asi-
ointiaan tarjoamalla erilaisia keskittdmisetuja ja -alennuksia. Keskittamalla asiointiaan,

ihminen tulee asioimaan toistuvammin ja monipuolisemmin samassa yrityksessa, jolloin
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yritykselle kertyy suuria maaria asiakastietoja, joiden avulla on helpompi oppia tunte-
maan keskittavid asiakkaita paremmin. Tall6in myds markkinointia on helpompaa koh-
distaa juuri oikealla tavalla ja asiakas kokee huomaamattaan itsensa paremmin huomi-
oiduksi. (Alhonsuo ym. 2009, 67.)

2.2 Paatoksenteko ja valinta

Ihmisen paatoksenteossa arjen tilanteissa korostuu monesti se, millaisia tavoitteita ihmi-
sella on. Usein paatdkseen vaikuttaa se, mika inmiselle on tarkeinta. Esimerkiksi autoa
hankittaessa ihminen joutuu miettimaan ajoneuvon kaytannollisyytta, ulkonékda, laatua
ja hintaa. Henkildlla voi olla tietty budijetti, jolloin hinta on tarkein tekija ja vaikuttaa taman
vuoksi paatokseen. Paatoksentekoon vaikuttavat myés moraaliset seikat, jolloin saattaa
olla, ettéa ihminen paatyykin valitsemaan auton ymparistoystavallisyyden mukaan, jolloin
hinta ei olekaan tarkein seikka. (Laine & Vilkko-Riihela 2007, 163.)

Ihminen tekee paatdksia myos loogisen ajattelun kautta, jolloin han miettii vaihtoehtojen
positiiviset ja negatiiviset puolet. Loogisessa paattksenteossa ihminen paatyy lopulta
siihen, kummassa vaihtoehdossa on enemman positiivisia puolia. Toki positiivisten ja
negatiivisten puolten arvo voi olla todellisuudessa vaikea maarittad, silla jokainen ihmi-

nen arvostaa ja mieltdé asioita eritavalla. (Laine & Vilkko-Riiheld 2007, 163.)

Paatoksentekoa tarvitaan myds asioidessa, jolloin vaikuttavana tekijana on yleensa asi-
akkaan tarpeiden tyydyttaminen. Asiakkaan tarpeet kaynnistavat motiivit, jotka taas aut-
tavat tekemaan ostopaatoksen. Tarpeita ja motiiveja on hyvin erilaisia ja jotta asiakkaan
palvelu voidaan toteuttaa mahdollisimman hyvin, olisi tdrkeda tuntea tarkasti erilaiset

motiivit ja tarpeet. (Lamsa & Uusitalo 2012, 39.)

Asiakkaan tarpeet voidaan jakaa kahteen ryhmaan, jotka ovat toiminnalliset tarpeet ja
hedonistiset tarpeet. Toiminnalliset tarpeet pyrkivat jonkin hyddylliseksi havaitun paa-
maaran tai arvon saavuttamiseen. Useimmiten tallaiset arvot ovat kytkoksissa valttamat-
tomyyteen. Asiakas kokee tarpeelliseksi suorittaa jokin asia, jotta elama voi jalleen jatkua
normaalisti. Ihmisten paivittdisaskareissa on usein tarkoituksena tyydyttaa toiminnalliset
tarpeet. (Lamsa & Uusitalo 2012, 40.)
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Hedonistiset tarpeet taas pyrkivat mielihyvan etsimiseen. lhmiset haluavat ostaa ja ku-
luttaa tavaroita ja palveluja myo6s siksi, etté niistd saadaan mielihyvan tunnetta ja nautin-
toa. Naméa hedonistiset tarpeet pyritddn tyydyttamaan mielihyvaa tuottavilla kokemuk-
silla. (Lamséa & Uusitalo 2012, 40.)

Joskus paatoksenteko voi olla hyvinkin haastavaa, mikali vaihtoehdoista mikdan ei ole
selvasti muita parempi. Tallgin ihminen saattaa jadda odottamaan, ettéd ongelma ratkai-
sisi itse itsensa tai vastaan tulisi selkea ja muita vaihtoehtoja parempi ratkaisu. On myos
ihmisia, jotka eivat tahdo tehda paatoksia sen vuoksi, etteivét toiset voisi arvioida ja ar-
vostella niité. Tallaisia ihmisia, jotka lykkaavat paatoksentekoa, kutsutaan usein vitkutte-
lijoiksi kun taas &kkipikaisia paatoksia tekevia kutsutaan hatikoijiksi. Hatikoija ei pohdi
huolella eri vaihtoehtoja, eikd kayta ratkaisun tekemiseen aikaa, vaan tekee ratkaisun
mahdollisimman nopeasti ja on tyytyvainen siihen. Hatikoijalla ei yleensa ole tavoitteena
paras lopputulos, vaan halu paasta nopeasti eroon tilanteesta. (Laine & Vilkko-Riihela
2007, 166.)

Kuluttajien valinnoista suuri osa kohdistuu tavaroihin ja palveluihin, jotka tyydyttavat ih-
misen perustarpeita. Tallaiset ostot ovat suhteellisen ennustettavia ja vakaita. Kuluttajille
muodostuu pysyvia kayttaytymismalleja seka rutiineja, joiden mukaan he toimivat pai-
vasta ja vuodesta toiseen. Kuluttaminen on jokaiselle ihmiselle mahdollista, mutta vain
ostokykyisiin asiakasryhmiin kuuluvat voivat leikitella kulutuksella. Taloudellisesti hei-
kossa asemassa olevat pyrkivat kuluttamaan vain tarpeensa mukaan ja tekeméaan jar-
kevia ostoja. (Lamséa & Uusitalo 2012, 45.)

Kun ihminen tekee paatoksia, on erittain tarkeadd, ettéd hanella on oikeanlaista tietoa so-
pivasti. Asiakkaana ihmisen tulee erotella kaikesta saamastaan informaatiosta itselleen
tarkedat tiedot ja pyrkia sulkemaan pois kaikki epaolennainen tieto. Tarkeiden tietojen
pohjalta on helpompi tehda paétds kun taas epaolennaisen tiedon perusteella ratkaisun

tekeminen on vaikeaa. (Alhonsuo ym. 2009, 63.)

Saadessaan odotuksiaan ja toiveitaan vastaavaa palvelua, asiakas kokee itsensa tyyty-
vaiseksi. Asiakkaan kokema tunne on tarkea, silla usein mielipide palvelusta muodostuu
valittomasti palvelun jalkeen. Asiakas saattaa olla epavarma paatoksestaan, jolloin tu-
leva toiminta ja palvelu muokkaavat hanen ajatuksiaan paatoksesta. Tyytyvaisyys valit-
tuun yritykseen ja hankittuihin palveluihin muodostuu pikkuhiljaa asiakkuuden aikana.
(Alhonsuo ym. 2009, 63.)
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Asiakkaan valintoihin vaikuttavat omat tarpeet, henkilokohtainen kasitys palvelusta, ka-
sitys omasta osuudesta palveluissa, muiden palveluntarjoajien olemassaolo, palveluiden
tason ennakointi, markkinointilupaukset sek& palveluun liittyvat vihjeet. Naiden lisaksi
muilta inmisilta kuullut kertomukset, arvostelut ja suositukset seka asiakkaan omat aiem-
mat kokemukset vaikuttavat palveluiden ja palveluntarjoajien valintaan. (Lamsa & Uusi-
talo 2012, 54-57.)
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3 ASIAKKAANA PANKISSA

3.1 Pankkiasiakkuus

Pankkiasiointi ja rahoituspalvelut koetaan usein monimutkaisina asiakkaiden nakokul-
masta. Eri yritysten tarjoamien palvelujen eroavaisuudet ja palveluehtojen eroavaisuudet
mutkistavat asiakkaan paatoksentekoa ja vaikeuttavat vertailun tekemista. Useimmiten
yritysten ja palveluiden vertaileminen onnistuukin parhaiten vasta kayttékokemusten jal-
keen. Pankkipalveluita vertailevalle asiakkaalle tarkeita tekijoita ovat esitteet, tiliottet
seka sopimuslomakkeet. Naiden lisdksi henkilosto, palveluymparistd seka laitteistot ovat

erdanlaisia vihjeitd laadusta. (Ylikoski ym. 2002, 29.)

On myos asiakkaita, jotka eivat koe rahoituspalveluita niin hankalina, vaan heille ne voi-
vat olla mielenkiintoinen harrastus. Suhtautuminen riskeihin vaikuttaa vahvasti myos fi-
nanssipalveluihin suhtautumiseen ja varsinkin uusien tuotteiden kokeilemiseen. Riskeja
kaihtavat saavat harvemmin finanssipalveluista samanlaista mielihnyvaa kuin taas riskeja
ottavat, jotka useammin myo6s ovat kiinnostuneempia finanssiasioista. (Ylikoski ym.
2002, 29.)

Finanssiyritykselle hyva asiakassuhde on erédénlainen investointi, johon on kannattavaa
panostaa. Taman paivan kilpailussa asiakkaiden ja asiakassuhteiden sailyttdminen ei
ole kuitenkaan helppoa, silla pankkialalla pankin vaihtaminen on yleistynyt ja erdanlainen

vaihtamisinto leviaa asiakkaiden keskuudessa helposti. (Ylikoski & Jarvinen 2012, 66.)

Finanssiyritykset ovat usein yhteistydssa muiden alojen yritysten kanssa, jolloin ne voi-
vat antaa erilaisia etuja kumppaneiden palveluista asiakkuuden perusteella. Tasta on
esimerkkina paivittaistavarakaupan asiakas, joka saa enemman etua kayttamalla kysei-
sen kaupparyhman pankin korttia maksaessaan ostoksia. Etujen maara ja paremmuus
on sidoksissa asiakkaan kayttdmien korttien ja palveluiden maardan. Tama tarkoittaa
sitd, ettd mitd enemman asiakkaalla on kortteja ja palveluita kaytbssaan, sitd paremmista
eduista han hyotyy. Henkil6t, joilla ei ole varaa kayttda palveluita kovin laajasti, eivat
hy6dy eduista juurikaan, vaan joutuvat maksamaan taydet hinnat. Monipuolinen ja laaja
asiakassuhde on siis avaintekija palveluiden edullisuudelle ja ndin ollen myds asiakkaan

kannalta kannattava. (Alhonsuo ym. 2009, 67.)
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Keskeisin pddoma finanssiyrityksille ovat asiakkaat. Asiakkaita ovat niin henkildasiak-
kaat kuin yritykset ja organisaatiotkin. Asiakkaat voidaan jakaa asiakassuhteen vaiheen
perusteella potentiaalisiin sekéa varsinaisiin asiakkaisiin. Potentiaalisiksi asiakkaiksi las-
ketaan ne, joista yritys on kiinnostunut ja joita tavoitellaan kohdennetulla markkinoinnilla.
Myds tarjouksia ja yhteydenottoja pyytavét sekd oman kiinnostuksen vuoksi yhteytta ot-
tavat kokeilijat lasketaan potentiaalisiksi asiakkaiksi. Varsinaisiksi asiakkaiksi voidaan
luokitella ne, joilla on sopimuksia yrityksen kanssa ja nain osoittavat oman halukkuu-
tensa asiakkuuteen. (Ylikoski & Jarvinen 2012, 66.)

Finanssiyrityksen ja asiakkaan valinen asiakkuus on eraanlainen sopimus, joka voi olla
kestoltaan maaraaikainen tai voimassa kunnes toisin sovitaan. Finanssialalla asiakkuu-
teen liittyy niin asiakkaan kuin yrityksenkin puolelta erityispiirteitd, kuten asiakkaan vel-
vollisuus luovuttaa tietoja itsestaan ja taloudellisesta tilanteestaan seka yrityksen mah-
dollisuus tarkkailla asiakkaan palvelukayton maaria ja luonnetta. Nain saadaan tietoa
tarpeista ja kayttaytymisestd, jolloin voidaan kohdistaa markkinointia ja kehittaa palve-
luita. Finanssialalla monet palvelut ovat asiakkaille valttamattdmia, mikéa luo palveluihin

luontaista kiinnostusta. (Ylikoski & Jarvinen 2012, 66.)

Jotta asiakas voi solmia sopimuksia, tulee h&nen olla oikeustoimikelpoinen. Oikeustoi-
mikelpoinen henkildé on yleensa 18 vuotta tayttanyt henkild, jolla ei ole edunvalvojaa
maarattyna. Myods 15-17 -vuotiaat alaikaiset voivat tehda rajoitetusti finanssitoimintaan
liittyvid sopimuksia. Alaikdisten sopimuksiin tarvitaan yleensa edunvalvojan hyvaksynta.
Edunvalvojina toimivat vanhemmat ja alaikéisella on aina vahintaan yksi edunvalvoja.
(Alhonsuo ym. 2009, 153.)

Asioiden hoitamiseen on myds mahdollista kayttda niin kutsuttua edunvalvontavaltuu-
tusta, jolla nimetaan toinen henkild hoitamaan asioita omasta puolesta. Nain toimitaan
tilanteissa, joissa henkild itse tulee mydhemmin kykenemattdmaksi hoitamaan asioitaan
esimerkiksi heikentyneen terveydentilan tai sairauden vuoksi. Kuolemantapauksissa
kuolinpeséan osakkaat hoitavat sopimuksiin tarvittavat muutokset. (Alhonsuo ym. 2009,
153))

Finanssialan sopimukset sitovat aina molempia osapuolia, jolloin sopimuksiin tehtavat
muutokset tarvitsevat yleensd kummankin osapuolen suostumuksen. Yksipuolinen sopi-
muksen muuttaminen on mahdollista sopimuskauden aikana vain poikkeustilanteissa.
Pankkialan sopimukset ovat lahes aina toistaiseksi voimassa olevia, ellei niitd jostain
syysta irtisanota. (Alhonsuo ym. 2009, 154-155.)
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Vuonna 2004 Suomen Pankkiyhdistys teki tutkimuksen, jonka mukaan 85 prosenttia 15-
17-vuotiaista ja 60 prosenttia 26-28-vuotiaista on asiakkaina samassa pankissa kuin hei-
dan vanhempansa. Kyselyyn vastanneista nuorista reilu puolet on ollut jo syntymastaan
saakka taméanhetkisen pankkinsa asiakkaana. Tasta voi helposti havaita, kuinka suuri
osa pankkiasiakkuuksista on niin kutsutusti periytynyt vanhemmilta heidén lapsilleen
seka sen, etta hyvin monen vanhemmat ovat sopineet lastensa pankkiasiakkuudesta.

(H&meen Sanomat, 2005.)

3.2 Pankin asiakasuskollisuus

Asiakasuskollisuus tarkoittaa yleisesti sitd, etta asiakas kayttaa tai ostaa jotakin toistu-
vasti, jolloin asiakkaan toiminta nahdaan uskollisuutena kyseista tuotetta tai palvelua
kohtaan. Tall6in uskollisuus voidaan havaita kayttaytymisend. Useimmiten asiakkaalla
on positiivisia kokemuksia saamastaan palvelusta tai kayttdmastaan tuotteesta, jolloin
han on halukas myds jatkossa kayttdmaan kyseisen yrityksen tarjontaa. Positiiviset ko-
kemukset taas voidaan nahda tunneperaisené sitoutumisena palveluun. Talléin uskolli-
suus ilmenee siita, etté asiakas pitda palvelusta ja han kokee sen mieleisena. (Ld&msa &
Uusitalo 2012, 69.)

Yleensa ajatellaan uskollisuuden liittyvan tyytyvaisyyteen, mutta myos tyytyvainen asia-
kas on mahdollista menettaa. Finanssiyritysta kohtaan oleva uskollisuus voi nimittéin olla
joko aitoa tai ndennaista. Aito uskollisuus ilmenee sitoutumisena palveluntarjoajaa koh-
taan, jolloin asiakas on tyytyvédinen asiakkuudestaan ja kertoo siitd mielellaan myds tut-
tavilleen. Asiakas, joka on aidosti uskollinen, asennoituu myds palveluntarjoajaansa koh-
taan positiivisemmin kuin kilpaileviin yrityksiin. Talloin voidaan sanoa asiakkaalla olevan
tunneside yhtioéon. (Ylikoski & Jarvinen 2012, 71.)

Asiakas, joka on naenndisesti uskollinen, vaikuttaa palveluiden kayton perusteella us-
kolliselta, mutta hdnen asenteensa finanssiyritysta kohtaan ei ole kovin positiivinen. Na-
ennaisesti uskolliset asiakkaat saattavat pysya asiakkaina, vaikka kokisivatkin osittaista
tyytymattomyytta palveluihin. He eivat koe muita yrityksié sen parempia, joten he tyytyvat
nykyiseen. Tyytyméattomyys ei valttamatta siis aina merkitse asiakkuuden paattymista.
(Ylikoski & Jarvinen 2012, 72.)
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3.2.1 Asiakasuskollisuuteen vaikuttavia tekijoita

Vuonna 2010 teetetyssa asiakastyytyvaisyystutkimuksessa havaittiin, etté asiakasuskol-
lisuuteen ja tyytyvaisyyteen vaikuttavista asioista térkeimpié olivat imago, asiakkaan
odotukset, palveluiden tekninen laatu, asiakaspalvelun laatu seké vastine rahoille. (Yli-
koski & Jarvinen 2012, 73-74.) Naiden asioiden voidaan uskoa olevan tarkeita viela ta-
nakin paivana. Vaikkakin palveluiden kayttd on siirtynyt laajalti digitaalisiin kanaviin ei-
vatka ihmiset sen vuoksi tarvitse niin paljoa konttorissa asiointia, on henkilékohtaisella
palvelulla ja kohtaamisella silti suuri merkitys. Pankkien arvostuksessa korostuvat yksi-
tyisasiakkaiden kohdalla paikallisuus, luotettavuus seka laheisyys ja tyytyvaisimpia asi-

akkaita ovat ne, joilla on oma yhteyshenkil6 pankissa. (EPSI Rating 2016.)

Suomessa pankkeihin kohdistuva asiakastyytyvaisyys on aina ollut hyvalla tai erittain
hyvalla tasolla. EPSI Ratingin vuoden 2016 tekemassé pankki ja rahoitus tutkimuksessa
ilmeni kuitenkin asiakastyytyvaisyyden laskua kansainvdlisten pankkien kohdalla. Luot-
tamus pankkialaa kohtaan on tasta huolimatta yleisesti kehittynyt myoénteisesti ja samalla

neutraalisti suhtautuvien méara on pienentynyt selkeasti. (EPSI Rating 2016.)

Finanssiyrityksen maine on asiakkaiden valintoihin sek& asiakasuskollisuuteen vaikut-
tava tekija. Hyva maine lisaa asiakkaiden uskollisuutta ja samalla houkuttelee uusia asi-
akkaita. Maineella, kuten brandillakin, on merkittdva rooli myds asiakkaiden arvonmaa-
ritysprosessissa. Asiakkaan nakdkulmasta katsottuna maine koostuu seka henkilékoh-
taisista kokemuksista etta asiakkaan tekemista havainnoista yrityksen toiminnasta. Jotta
maine saadaan pidettyd hyvana, on finanssiyrityksen tarkeaa pitaa lupauksensa asiak-
kaille. Asiakkaiden arvostama maine rakentuu eettiselle toiminnalle sekd omien vah-
vuuksien tuntemiselle. (Ylikoski & Jarvinen 2012, 105-106.)

Positiivinen maine on pitkdaikaisen tyon tulos, mutta sen voi menettaa hyvin nopeasti
esimerkiksi negatiivisen julkisuuden vuoksi. Toimenpidetta tai tapahtumaa, joka negatii-
visesti vaikuttaa yrityksen maineeseen, kutsutaan maineriskiksi. Tapahtuma, joka ai-
heuttaa maineriskin, voi olla yrityksen sisalla tai sen toimintaympéaristdssa tapahtuva.
My6s finanssiyhtion asiakas voi kokea maineriskeja, jotka liittyvat koko toimialaan. Koko
toimialaan vaikuttavia maineriskeja ovat esimerkiksi taloudelliset suhdannevaihtelut, joi-
den vaikutukset ovat usein voimakkaita. Toteutunut maineriski voi heikentaa asiakkaan
kokemaa arvoa. (Ylikoski & Jarvinen 2012, 106.)
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3.3 Pankkipalvelut avattuina

Ylikoski & Jarvinen avaavat kasitteen pankki seuraavasti: "Pankki on yritys, joka luvan-
varaisesti ottaa vastaan talletuksia, myontaa luottoja sekéa hoitaa asiakkaidensa maksu-
liikennetta ja omaisuutta.” Pankkipalveluilla tarkoitetaan palveluita, joita pankki tarjoaa
asiakkailleen. Niihin kuuluvat talletukset, luottojen mydntadminen ja maksuliikenteen hoito
seka raha- ja valuuttamarkkinakaupan hoitaminen. Naiden lisaksi pankkien tehtavana on
riskien allokointi, omaisuudenhoitopalvelut seka erilaiset rahoitus-, sijoitus- ja heuvonta-
palvelut. (Ylikoski & Jarvinen 2012, 16.)

Tuotevalikoima pankeissa on hyvin laaja ja siihen kuuluu niin perinteisid henkiloasiak-
kaiden tilipalveluita, monimutkaisia yrityskauppojen rahoitusjarjestelyja kuin uusia fi-
nanssi-innovaatioitakin. Pankeilla on siis hyvin laajat valikoimat erilaisia palveluita ja
tuotteita, joita useimmat asiakkaat kayttavat jatkuvasti tai ainakin aika ajoin. Palveluiden
kayttd poikkeaa huomattavasti eri asiakasryhmien valilla, joten palveluiden on oltava mo-

nipuolisia kattaakseen erilaiset tarpeet. (Kontkanen 2016, 99.)

Pankkien palveluita tarvitsee nykyaan jokainen kuluttaja paivittaisten raha-asioiden hoi-
tamiseen. Niiden hoitaminen ilman tilia ja pankkien maksupalveluita on l&hes mahdo-
tonta, silla palkat, elakkeet, erilaiset korvaukset ja etuudet maksetaan aina tileille. Las-
kuttajat taas vaativat maksamaan laskut tileilleen. llman maksukorttiakaan on vaikea
olla, kun sen kaytosta on tullut paivittaisten ostosten tekemiseen ja kateisen nostamiseen
tarkoitettu valine. (Alhonsuo ym. 2009, 185.)

Henkildasiakkailla on oikeus pankkien tarjoamiin peruspankkipalveluihin, joihin kuuluvat
paivittdisasiointiin soveltuva kayttotili ja siihen liitetty tilink&yttovaline. Tilinkayttdvaline
voi olla maksukortti tai verkkopankkitunnukset, joilla asiakas pystyy kayttamaan tilillaan
olevia varoja. Peruspankkipalveluihin kuuluu myds mahdollisuus kéateisennostoon seka
maksutapahtumien toteuttamiseen. Sen sijaan esimerkiksi luotolliset tilit tai erilaiset luot-

tokortit eivat ole peruspankkipalveluita. (Finanssivalvonta 2017.)

Kayttotili on paivittaisten raha-asioiden hoitamiseen tarkoitettu tili, jolle voi ohjata palkan-
maksun tai mahdolliset muut toistuvat suoritukset, joita voivat olla eldkkeet ja erilaiset
etuudet. Kayttdtilia voi kayttaa myos laskujen ja muiden maksujen maksamiseen. Erilai-
sia pankin tarjoamia palveluita kuten verkkopalvelu, maksupalvelu ja maksukortit on

mahdollista liittda kayttotiliin. (Finanssivalvonta 2015.)
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Kayttotileissa ei useinkaan ole lainkaan korkoa tai sitten korko on todella alhainen. Ko-
rottomuus johtuu paaosin tilin kayttdtarkoituksesta ja siita, etta tilille tulevat rahat ovat
yleensa heti kulutuksessa. Useimmiten kuukauden alin saldo on koron laskun perustana,

mutta se voidaan laskea my6s paivasaldojen mukaan. (Alhonsuo ym. 2009, 185.)

Maksukortilla tarkoitetaan kortteja, joilla on mahdollista maksaa ostoksia. Pankit myon-
tavat kayttotileihin liitettyja maksukortteja, joita kutsutaan debit-korteiksi. Debit-korttien
lisdksi on olemassa luotollisia credit-kortteja ja yhdistelméakortteja, joissa on seké debit-
ja credit-ominaisuus. Aiemmin Suomessa oli kaytossa kansallinen pankkikortti, joka on
nykyaan korvattu kansainvalisella debit-kortilla. Asiakkaille mydnnetyt yksiloidyt maksu-
kortit on varustettu korttinumerolla sek& haltijansa nimikirjoituksella ja ne on tarkoitettu
vain henkilokohtaiseen kayttbon maksamisessa ja automaattikdytossa. (Kontkanen
2016, 217.)

Verkkopankki on nykyaikainen pankkiasioiden hoitamiseen tarkoitettu palvelu. Se voi-
daan myos laskea yhdeksi maksutavaksi, vaikka silla voi tehd& paljon muutakin, kuin
maksaa. Nopea internetin kdytdn omaksuminen on ollut vaikuttava tekija verkkopankin
kaytdén nopeaan yleistymiseen. Ihmiset kokevat verkkopankin kaytén helppona ja muka-
vana, kun sitéa voi kayttaa silloin kun haluaa, ajasta ja paikasta riippumatta. Verkkopank-
kia pystyy kayttamaan pankkitunnuksilla, jotka ovat usein hieman erilaisia eri pankeissa.
Paasaantoisesti ne koostuvat asiakasnumerosta, asiakaskohtaisesta salasanasta tai
PIN-koodista seka vaihtuvista tunnusluvuista tai koodeista, jotka ovat ikdan kuin asiak-
kaan allekirjoitus verkkopankissa tehtaviin toimenpiteisiin ja maksutapahtumiin. (Alhon-
suo ym. 2009, 187.)

Henkildasiakkaille tarjottavia maksutapoja ovat verkkopankin lisdksi e-lasku, suoraveloi-
tus, maksuautomaatti, verkkomaksu, puhelinmaksu, maksupalvelu seka laskun maksa-
minen konttorissa. Riippuen pankin kaytannostéd, osa naista palveluista on yleensa mak-
suttomia ja osasta peritdan palvelumaksuja. Kaikki pankit eivat mydskaan tarjoa kaikkia
edelld mainittuja maksutapoja, vaan niista on valittu muutama eri vaihtoehto. (Alhonsuo
ym. 2009, 187.)

E-lasku eli verkkolasku on séahkdinen laskutus suoraan verkkopankkiin, jossa asiakas
tarkastaa laskun tiedot ja hyvaksyy sen maksettavaksi. Suoraveloituksessa asiakas val-
tuuttaa laskuttajan veloittamaan tililtaan saanndllisesti toistuvan, tietyn laskun. Suorave-

loituksessa asiakkaan ei tarvitse hyvaksya laskua, vaan se menee automaattisesti. Mak-
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suautomaatit ovat tiettyihin paikkoihin kuten kauppakeskuksiin, marketteihin ja auto-
maattialueille sijoitettuja automaatteja, joilla asiakas voi maksaa laskuja maksukorteilla.
(Alhonsuo ym. 2009, 188-190.)

Verkkomaksulla asiakas maksaa internetissé tekemidan ostoksia turvallisesti palvelun-
tarjoajan sivuilla. Ostoksia tehdessa asiakas tunnistautuu pankkitunnuksillaan ja maksaa
ostokset suoraan verkkopankin kautta palveluntarjoajalle. Puhelinmaksulla asiakas voi
maksaa laskuja puhelinpalvelun kautta. Maksupalvelua kayttdesséén asiakas lahettaa
laskun allekirjoitettuna pankkiin, jossa se kirjataan jarjestelmiin maksettavaksi. Kontto-
rissa maksamista kayttda lahinna iakkdadmmat ja perinteisia palveluita arvostavat ihmi-
set, jotka eivat halua omaksua uusia maksutapoja. Laskut maksetaan pankissa pankki-
virkailijan vélityksella. (Alhonsuo ym. 2009, 190-192.)
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4 YRITYS X:N PANKKIKAYTTAYTYMISTUTKIMUS JA
TULOKSET

4.1 Tyontekija asiakkaana

Asiakkaana ihmisella on oikeus valita minkéalaisia tuotteita tai palveluita hé&n ostaa ja
kayttaa. Samalla hén voi taysin vapaasti valita yrityksen, jossa haluaa asioida. Samat
oikeudet koskevat myds tyontekijéita, kun he asioivat asiakkaan roolissa. Urheiluliikkeen
myyja voi siis hyvin ostaa haluamansa tuotteen toisesta urheiluliikkeesta tai pankkivir-

kailijalla voi olla tili ja lainaa toisessa pankissa.

Usein yritykset kuitenkin toivovat, ettd oma henkilokunta kayttaisi oman yrityksen palve-
luita. Se on yrityksen kannalta kannattavampaa ja samalla se toimii markkinointina muille
kuluttajille. Kuitenkaan aina tyontekijan tarpeet ja mieltymykset eivat kohtaa tyénantajan
tarjoamien tuotteiden tai palveluiden kanssa, jolloin on siirryttava asioimaan muualle.
Téllainen toiminta laittaa yrityksen miettimé&n vaihtoehtoja asian muuttamiseksi ja tyon-

tekijan saamiseksi asiakkaaksi.

Syité henkilokunnan vahaiseen asioimiseen omassa yrityksessa voi Ioytya joko yrityksen
tai tyontekijan puolelta. Yrityksen puolelta syina voivat olla palveluiden heikkous, hinnoit-
telu tai esimerkiksi henkiloston saamat edut. Tyontekijan puolelta taas esimerkiksi halu
erottaa tyo ja vapaa-aika, tarpeiden tayttaminen tai aiempi asiointi muualla voivat vaikut-

taa asioinnin maaraan.

Yrityksen on pyrittava kehittamé&an toimintaansa ja tuotteitaan niin, etta asiakkaat koke-
vat saavansa yritykseltd ongelmiinsa osaamista ja parempia ratkaisuja kuin kilpailijoilta.
Tama edellyttaa, etta yrityksen esimiehilla ja henkildstolla on kyky tunnistaa asiakkaiden
tarpeet ja toiveet. Kun asiakkaiden tarpeet ja toiveet ovat tiedossa, tiedetdan myés mihin

suuntaan tulisi toimintaa ja tuotteita kehittdd. (LAmséa & Uusitalo 2012, 35.)

Mikali yrityksella on tarjota mahdollisimman laaja ja edullinen palvelu- tai tuotevalikoima
on sen helpompaa saada henkilokunnalleen tarjottua juuri sitd, mité tyontekijat kaipaavat
asioidakseen omassa yrityksesséa. Tutkimalla henkilokunnan tarpeita ja kuuntelemalla
toiveita on mahdollista parantaa henkilokunnan asiointia ja ndin saada vankka asiakas-

kanta omasta henkilostosta.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Olli Kairas



20

Toimeksiantaja Yritys X on toiminut pankkialalla menestyksekk&asti jo vuosia ja asiakas-
maara on kasvanut tasaisesti. Asiakastyytyvaisyys on huipussaan ja asiakasuskollisuus
on maan parhaimpia. Naisté huolimatta oman henkildkunnan pankkikayttaytyminen on
jostain syysta heikkoa tietyilla toimialueilla. Tahan ongelmaan on pyritty I6ytamaan syita,
mutta tarpeeksi selkeitd ja jarkevia kannanottoja vahdiselle palveluiden kaytolle ei ole
saatu. Taméan vuoksi paatettiin lahtea tutkimaan henkilokunnan pankkiin liittyvia mielipi-
teita, tarpeita ja toiveita tekemalla pankkikayttaytymistutkimus valitulle Yritys X:n toimi-

alueelle, jossa palveluiden kayttd on vahaista.

4.2 Henkilokunnan pankkikayttaytyminen

Henkilokunnan pankkikayttaytymisella viitataan siihen, ettd mikd pankki ja minkéalaisia
palveluita henkilokuntaan kuuluvalla ihmisella on pankissaan. Pankkipalvelut, niiden laa-
juus, kayttdaste seka mielipiteet ovat osa pankkikayttaytymista, joka taas on ihmisen
tapa toimia pankkiasioita hoidettaessa. Pankkikayttaytyminen ei eroa normaalin asiak-
kaan ja henkildkuntaan kuuluvan asiakkaan valilla mitenkdan erityisesti, vaan se eroaa

jokaisen asiakkaan valilla samalla tavalla.

Pankkikayttaytymisen sijaan henkilokunnan ja normaalin asiakkaan asiakkuudesta
saama hyoty eroaa jonkin verran. Normaali asiakas saa erilaisia etuisuuksia ja alennuk-
sia mikéli esimerkiksi on voimassa jokin kampanja ja mahdollisesti uusien palveluiden
kayttoonotosta voi hyotya taloudellisesti. Henkilokuntaan kuuluvat saavat usein téllaisten
etuisuuksien ja alennusten lisdksi viel&a hieman lisédetua, mutta jotta lisdeduista voi hy6-

tyd on myos kaytettdva oman yrityksen tarjoamia palveluja.

Yritys X:n henkilokunnasta monen padaasiallinen pankki on jokin muu kuin oma pankki.
Osalla oma pankki on paaasiallinen tai jopa ainoa pankki ja taas muutamilla on useampi
eri pankki kaytdossdan. Pankin valikoituminen ja siihen liittyvat perustelut ovat jaaneet
arvoitukseksi Yritys X:n pankkipalveluiden kehitysryhmaélle, jonka vuoksi henkildkuntaa

ei ole kyetty houkuttelemaan tuloksekkaasti asiakkaiksi.

Henkilékunnalla olisi oman pankin kaytésta huomattavia etuja, joista on kerrottu ja ker-
rotaan aina, jos jotakin uutta tulee. Etujen saaminen ei edellyta oikeastaan muuta, kuin
asiakkuutta ja palveluiden monipuolista kayttéa. Suurimmalla osalla Yritys X:n henkil6-
kunnasta on olemassa asiakkuus, mutta palveluiden kayttdminen tuntuu olevan tois-

taiseksi melko vahaista.
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4.3 Tutkimusmenetelma ja tutkimuksen eteneminen

Tutkimuksen aiheena oli Yrityksen X henkilokunnan pankkikayttdytyminen ja tavoitteena
oli saada vastauksia siihen, mink& vuoksi osa kayttdd omaa pankkia paaasiallisena
pankkinaan ja osa ei kayta sita juuri lainkaan. Kohderyhma oli melko laaja, joten tutki-
musmenetelmana paatettiin kayttaa puolistrukturoitua kyselya, johon henkilokunta voisi
vastata tydpaikalla tai kotona. Puolistrukturoidulla kyselylla haluttiin saada mahdollisim-
man laajat perustelut tutkimuksen kannalta tarkeimpiin kysymyksiin. Kyselyn lisaksi teh-
tiin haastatteluja satunnaisille henkilokunnan jasenille. Talla pyrittiin tuomaan lisavar-
muutta kyselyn tuloksille ja saamaan rehellisia vastauksia ilman kysymyksiin ennakoin-

tia.

Tutkimus kaynnistyi helmikuussa 2017 ja se kesti noin viisi viikkoa. Ensin suunniteltiin
kyselyyn mahdollisimman yksinkertaiset ja selkeat kysymykset, jotta niihin olisi helppo
vastata ja vastaukset olisivat mahdollisimman totuudenmukaisia. Kysymyksista pyrittiin
saamaan sellaisia, etta vastatessa ei paasisi eksymaan kysyttavasta aiheesta. Tutki-
muksen kohderyhman ikdjakauma oli hyvin laaja, joten kysymysten tuli olla ymmarretta-

vissa ikdan katsomatta.

Kysely toteutettiin digitaalisella alustalla, jolloin se oli mahdollista valittdéa sahkdpostitse
eri toimipaikkoihin. Kysely tuli myts saada toimitettua suurelle kohderyhmalle lyhyessa
ajassa, joten sen toteuttaminen paperisten lomakkeiden avulla ei ollut mahdollista. Jotta
kysely saatiin digitaaliseen muotoon, oli kysymyksid muokattava viela lisaa, etta niihin
saatiin muodostettua helppoja siirtymia ja samalla pidettya kysely loogisena. Kysely si-
sdlsi kysymyksia niin haastateltavan taustatiedoista kuin myds pankkipalveluiden kay-

tosta ja pankin valinnasta.

Kyselyn ulkoasu oli yksinkertainen ja se sisélsi suurimmaksi osaksi monivalintakysymyk-
sid. Osassa kysymyksista oli myos vaihtoehdot vapaalle tekstille ja kyselyssa oli myo6s
muutama avoin kysymys, joiden avulla pyrittin saamaan laajempi nakemys vastaajien
ajatuksista. Vastausaika oli alun perin suunniteltu kestavan kaksi viikkoa, mutta siina
ajassa ei saatu kovin suurta vastausmaaraa, joten kysely pidettiin avoinna viela reilu
viikon verran. Kyselysta kavi ilmi, kuka kyselyn on laatinut ja mihin tarkoitukseen tuloksia
kaytetddn. Nama tiedot vaikuttivat varmasti seké positiivisesti ettéa negatiivisesti vastaa-

jien maaraan.
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Haastatteluja suoritettiin aina silloin télldin vapaaehtoisen kohdehenkilon 10ydyttya.
Haastattelusta jatettiin pois suurin osa taustatiedoista, koska nama olivat haastattelijan
tiedossa muutenkin. Haastatteluissa keskityttiin siis vain pankkipalveluiden kayttoon ja
pankin valikoitumiseen. Haastateltavia ei danitetty, vaan vastaukset kirjattiin ylos pape-

rille ilman nimi& tai muitakaan yksildivia tietoja.

4.4 Tutkimuksen tulokset

Kyselyyn vastauksia tuli 75, joista vain yhden vastaajan vastaukset olivat taysin hyodyt-
tomat tutkimuksen kannalta. Vastaaja ei ollut jaksanut nahda vaivaa vastatessaan ja ol
l&hinna kritisoinut tutkimuksen tarpeellisuutta oman tyonsa kannalta. Muut vastaukset
olivat hyddyllisid ja ne antoivat yllattavan selkedn kuvan henkildkunnan pankkipalvelui-
den tilanteesta. Vapaa kenttd vastaukset olivat hyvin eri sévyisia ja osasta oli helppo
havaita vastaajan tunnetila vastaushetkelld. Myds vastausten pituudesta pystyi erottele-
maan ne vastaukset, joissa vastaamiseen oli kaytetty aikaa ja joita oli pohdittu laajemmin
seka ne, jotka oli kirjoitettu hataisesti ja "mitd mieleen ensimmaisena tulee” -pohjalta.

Toki jokainen vastaus antaa silti jonkinlaisen kuvan vastaajan ajatuksista ja mielipiteistéa.

Kyselyyn vastanneista naisia oli 83% ja loput miehid. Suurin ikAryhma vastaajien kes-
kuudessa oli 18-24 -vuotiaat, joita oli 37% ja toiseksi suurin 35-49 -vuotiaat, joita oli 36%.

Naiden ikaryhmien valille jai 20% ja loput 5% kuuluivat yli 50 -vuatiaisiin.

Paaasiallisena pankkina Yritys X:n oma pankki oli vain 39% vastaajista ja jaljelle jaavalla
61% oli jokin toinen pankki kaytdssa. Haastatteluissa kuudella oli pddasiallisena oma
pankki ja lopuilla kahdeksalla jokin muu. Prosentuaalisesti oman pankin kaytté paaasial-
lisena pankkina oli siis haastatelluilla hieman parempi kuin kyselyyn vastanneilla. Toki

tahan vaikutti satunnaisesti valikoituneet haastateltavat.

Haastateltavia oli yhteensa 14, joista osa oli vastannut haastatteluun mennessa mydos jo
kyselyyn. Haastatteluissa vastaukset olivat suoria ja ne tulivat hyvin spontaanisti. Suu-
rimmalle osalle haastateltavista kysymykset olivat selvasti helppoja ja niihin vastaaminen

ei tuottanut vaikeuksia eik& epargintia.
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4.4.1 Palveluiden laajuus

Kaiken kaikkiaan 75:st& vastaajasta vain nelja eli 5% ei ollut lainkaan oman pankin asi-
akkaita, joka tarkoittaa sita, ettd suurimmalla osalla kuitenkin on jotain palveluita kay-
téssd. Vastaajista 30 henkilolla oli kaytossaan tili, jolle my6s heidan palkkansa tulee.
Nailla henkil6illa voidaan paatella olevan laajemmin kaytéssdan myds muita palveluita.
Myds tilin omistavia ja sita kayttamattomia oli 22 henkil6a, joiden taas voidaan paatella
olevan paaasiallisina asiakkaina jossain toisessa pankissa. Muilla oli joko useampi tili,
joita kayttivat monipuolisesti tai tili, jolle siirtavéat osan palkastaan. Osan palkastaan tilille

siirtavat voidaan myos laskea ryhmaan, joka kayttaa palveluita hieman laajemmin.

Maksukortti oli [ahes kaikilla, vain yhdella vastanneista ei ollut minkaanlaista maksukort-
tia. Korteista yli puolet eli 38 olivat yhdistelmé&kortteja ja vain kahdella oli pelkk& luotto-
kortti. Naista 22 myds kaytti kortin luotto-ominaisuutta, muilla todennakdéisesti yhdistel-
makortista oli kaytdssa vain debit-puoli. Loput korteista olivat normaaleja pankkikortteja.
Vaikka 70:1la oli jonkinlainen maksukortti, ei sitéa kayttanyt maksamiseen kuin 51 henki-
|64. Loput eivat kayttaneet korttia minkaénlaiseen maksamiseen. Nama, jotka eivat kayta

korttia, maksavat todennakoisesti toisen pankin kortilla tai kéateisella.

Verkkopankkitunnukset oli avattu 68:lle, joista 14 henkil6a ei juuri lainkaan kayttanyt
verkkopankkia ja sen sijaan 34 kaytti monipuolisesti. Loput 20 vastaajaa kayttavat silloin
talléin eli suurin osa kayttaa edes joskus verkkopankkia jonkin asian tarkastamiseen tai
hoitamiseen. Mobiilisovelluksen kayttd oli kyselyyn vastanneiden keskuudessa selvasti
verkkopankkia suositumpaa, silla mobiilisovellusta monipuolisesti kayttavia oli 42. Taméa
saattaa johtua kyselyyn vastanneiden ikdjakaumasta. Vain seitsemall& mobiilisovellus ei

ollut lainkaan kaytdssa ja loput kayttivat silloin talldin vain joitain osia sovelluksesta.

Lainoja oli 17:sta vastanneista, rahastoja kymmenella ja enemmistélla ei ollut naita pal-
veluja kaytossa. Lainat ovat melko edullisia henkildkunnalle, joten voisi olettaa heidan
tarttuvan oman pankin tarjoamiin lainoihin paremmin. Toisaalta vastanneista suuri osa

oli alle 25 -vuotiaita, jolloin lainoille ei valttdmatta ole viela kovin suurta tarvetta.
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4.4.2 Pankin valintaan vaikuttavia tekijoita

Kyselyn vastauksista kéavi ilmi, etté suurin tekija pankin valikoitumisessa on ollut niin kut-
suttu asiakkuuden periytyminen. Yli kolmasosa vastaajista oli vastannut pankin periyty-
neen eli joko vanhemmat ovat valinneet pankin joskus tai se on ollut vanhempien pankki
ja sen vuoksi valikoitunut myds itselle. Vanhemmat usein avaavat saastétilin melko pian
lapsen syntyman jalkeen ja nain tavallaan paattavat lapsen ensimmaisen pankin. Tama
viittaa vahvasti siihen, etta asiakkuuden periytyminen on edelleen iso tekija pankkiasiak-
kuuksien syntymisessd. Enemmisttlla padasialliseksi pankiksi oli valikoitunut jokin muu
pankki, kuin Yritys X:n oma. Talla on melko selva kytkds pankkiasiakkuuden periytymi-
seen, silla Yritys X:n pankki ei ole toiminut vield useita vuosikymmeni& niin kuin osa

Kilpailijoista.

Toiseksi eniten vastaajat olivat kokeneet tydpaikan vaikuttaneen pankin valintaan. Tama
tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettéd henkild saattaa kokea tydskentelyn pankissa tavallaan
velvoittavan hanta asiakkaaksi tai sitten han on kokenut tydnsa kautta pankin olevan
hanelle paras vaihtoehto. Voi myos olla, ettd tydskentely pankissa on vaikuttanut valit-
semaan toisen pankin, mikali haluaa pitéda tyon ja vapaa-ajan erilldén tai kokee toisen

pankin olevan parempi.
"On kuitenkin tyon kautta vahan kuin velvollisuus.”

"Olen ottanut Yritys X:n pankin kayttdoni tydni kautta ja pikkuhiljaa siirtanyt asioin-

tiani sinne. Olen todennut, etta asiat hoituvat helposti ja nopeasti.”

Kolmanneksi suurin syy vastaajien keskuudessa oli pankin valitseminen tekemalla hin-
tavertailua. Tama on tietysti fiksu ratkaisu, kun on kysymys varallisuuteen liittyvista pal-
veluista ja usein monella on tarkoitus saada omaisuudelleen hieman tuottoa tai ainakin
sdilyttda olemassa oleva paaoma. Mikéli pankin palvelumaksut ja kustannukset ovat
huomattavasti suurempia, kuin palveluista saatava hyoty, on ymmarrettdvaa vaihtaa

pankkia vaikka muuten olisikin tyytyvainen pankkKiin.

Hintavertailu on kuitenkin melko harvan kayttama valikointimenetelma&, miké saattaa ker-
toa siita, ettei valttamatta ymmarreta pankkien erilaisia kustannuksia tai edes tiedosteta
niiden olemassaoloa. Monet palvelumaksut ovat kytkettyina palveluiden kayttéon tai niita
veloitetaan vain joistain toimenpiteistd, jolloin asiakas maksaa niita taysin huomaamat-

tomasti, mikali ei ole perehtynyt tarkkaan sopimuksiin ja palveluehtoihin.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Olli Kairas



25

Muita tekij6ita olivat henkilokuntaedut, laiskuus, muiden perheen jasenten oleminen sa-
massa pankissa, asiakasuskollisuus pankkia kohtaan, seka tunne jonkin velvoittavan py-

symaan asiakkaana.
”Joskus todennut hyvaksi, enka ole jaksanut vaihtaa.”
"Kaikilla perheessa on sama pankki, asioiden hoitaminen on niin helppoa.”
"Olen aina tykannyt pankistani ja haluan pysya lojaalina.”
"Henkilokuntaan kuuluvana saan hyvia etuja ja parempia tarjouksia.”

Laiskuudella viitataan siihen, ettd henkil6lle on joskus valikoitunut jotain kautta tietty
pankki, jota han ei ole jaksanut lahted vaihtamaan tai han on kokenut, ettei koskaan ole
aikaa hoitaa kyseista asiaa. Han on kokenut, etté palvelut ovat toimivat nykyisessa pan-

kissa, eikd ole sen vuoksi ndhnyt vaivaa muuttaa niita.

"En jaksa vaihtaa pankkia, enkad nde mitdan syyta vaihtaa pois nykyisesta pankis-

tani.”

"Ei ole ollut aikaa, toisin sanoen motivaatiota, perehtya uuden tilin avaamisproses-

siin tai kayttdkuntoon pistamiseen.”

Osa vastaajista koki olevansa velvoitettuja pysymaan asiakkaana. Tama saattaa tarkoit-
taa esimerkiksi sité, ettéa henkilolla on olemassa laina, jonka hén kokee velvoittavan py-
symaan pankin asiakkaana kunnes se on maksettu pois. Nykyaan kuitenkin esimerkiksi
lainoja yhdistelemalla voi helposti maksaa vanhan lainan pois ja samalla vaihtaa pank-
kia. Tama saattaa toki kuulostaa monimutkaiselta, jolloin ihminen ennemmin pysyy van-
hassa jarjestelyssaan. Todellisuudessa lainojen yhdistely ei ole vaikeaa, mutta asiasta
muodostuneen mielipiteen muuttaminen voi sen sijaan olla. Muita velvoittavia tekijoita
saattaa olla esimerkiksi muiden perheenjasenten asiakkuus samassa pankissa tai pitka-

aikainen asiakkuus, jolloin ihminen kokee syyllisyytta pankin vaihtamisesta.

Haastatteluissa vastaukset olivat melko samantyylisia kuin kyselyssa. Kasvokkain pan-
kin valikoitumisen vastaukset tuntuivat kuitenkin neutraalimmilta kuin kyselyn vastauk-
set. Erddn haastateltavan ystava oli joskus tehnyt pankeista vertailun, jonka tuloksista
kuultuaan haastateltava oli paatynyt tietyn pankin asiakkaaksi. Tavallaan tassa oli tehty
vertailua pankkien valilla, mutta sen on tehnyt joku muu, jolloin oma laiskuus heijastuu
tuloksen kautta tehdylla paatoksella. Toisen tekema vertailu ja jonkin pankin valikoitumi-

nen parhaaksi ei kuitenkaan kerro sen olevan paras omiin tarpeisiin.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Olli Kairas



26

"Vanhemmat ovat joskus valinneet pankin ja se sama on pysynyt nyt 36 vuotta.”
"Se on ollu tosi luontevaa, ku se on oma tyépaikka.”

Lainatarjoukset ja korot ilmenivéat haastatteluissa suurimmaksi tekijéksi, vaikka kyselyn
vastauksissa ne eivat saaneet niin suurta arvoa. Hyva lainatarjous oli saattanut olla
syyna siihen, etta pankkiin on joskus asiakkaaksi paadytty ja taman jalkeen siita ei ollut
haluttu luopua. Myds lainatarjouksen nopea saaminen tai hyva, pitkaaikainen korko oli-
vat vaikuttaneet pankin valintaan. Lainat olivat vaikuttaneet seka positiivisesti etta nega-

tilvisesti Yritys X:n pankin valikoitumiseen tai valikoitumattomuuteen.

"Saatiin joskus aivan mieletdn asuntolaina, joka tuntui melkein lottovoitolta, niin ei

oo tullut mieleenkaan vaihtaa pankkia.”

"Toisessa pankissa kesti lainatarjouksen saaminen péaivan kun toisessa meni yli

viikko, siinen pankkiin en ole astunut sen jalkeen.”

"Henkildkuntahintainen lainahan on huomattavasti parempi, sen vuoksi siirsin

muutkin meille.”

"Meidan (Yritys X:n) tarjoama laina on ihan alyttdman edullinen eikd mennyt kauaa

sen saamisessa.”

4.4.3 Pankkipalveluiden kayttbaste

Kyselyssa tiedusteltiin syita Yritys X:n tarjpamien pankkipalveluiden monipuoliselle tai
vastaavasti vahdiselle kaytdlle. Vastaajien perusteluista osa oli hyvin positiivia ja osa
taas aarimmaisen negatiivisia, mutta joukosta 16ytyi myds muutama melko neutraali mie-

lipide.

Monipuolisesti palveluja kayttavat pitivat erityisesti edullisuudesta ja helposta tavoitetta-
vuudesta. Pankkipalvelut ovat aina lahella ja suurin osa palveluista on taysin maksutto-
mia tai jos jotain maksuja on, niin ne ovat hyvin pienia. Henkilokuntaedut ja alennukset
ovat saaneet monet kilnnostumaan palveluista laajemmin, mika saattaa johtua siita, ettei

etuja ja alennuksia saa ilman tiettyjen palveluiden kayttoa.
"Meidan pankki on niin edullinen ja jotenkin kaikki on niin helppoa.”

"On ollut helpompaa kayttaa vain yhta korttia ja talla parjaan kaikkialla.”
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Pankki koettiin my6s toimivana, joustavana ja monipuolisena seka luontevana, koska
kyseessa on niin sanottu oma pankki. Muutama vastaajista koki myds toisen pankin pal-
veluiden kayton tavallaan oman tydnantajan pettamisena ja tdman vuoksi kaikki palvelut
olivatkin k&ytossa Yritys X:n pankissa. Myos verkkoasiointiin tarkoitettu mobiilisovellus
on saanut muutaman kayttamaan palveluita monipuolisemmin, silla he kokevat sovelluk-
sen helppokayttdiseksi ja monipuoliseksi sekad selkeammaksi, kuin muiden pankkien mo-

biilisovellukset.
"Helppous, monipuolisuus, edullisuus, joustavuus, nykyaikainen pankki.”

"Tybskentely pankissa on saanut kiinnostumaan tietysti entisestaan palveluista,

mutta ne ovat ennen kaikkea edullisia sekd mielenkiintoisia.”
"Henkildkuntaedut ja mobiilin ulkonakd seka helppokayttdisyys.”

Henkilékunnasta ne, jotka ovat oman pankin asiakkaita, mutta eivat kayta palveluita mo-
nipuolisesti, vastasivat yllattavan negatiivissavytteisesti. Heilla on siis olemassa palve-
luita, mutta he kayttavat niité vain silloin talloin tai eivat ollenkaan. Esimerkiksi pankki-
kortti saattaa olla erdénlainen hatavara, jos paakortti ei toimikaan tai sitten voi olla tili,

jota ei ole ikind pahemmin kaytetty, vaan se on vain jaanyt olemaan.

Suurin syy palveluiden vahaiselle kaytélle oli se, etté Yritys X ei ole paaasiallinen pankki,
vaan toisessa pankissa on pitkaaikainen asiakkuus, joka on henkil6kuntaeduista huoli-
matta edullisempi. Tyytyvaisyys, tottumus ja lojaalisuus toista pankkia kohtaan olivat
my0Os suuresti vaikuttavia tekijoitd, joiden vuoksi pankin vaihtaminen ei ole tuntunut tar-
peelliselta. Osa koki, ettd haluaa pitdad tyonsa ja pankkiasiansa erillaan eikd halua tyo-

kavereiden tietdvan omista raha-asioista.

Osa vastauksista, joissa toinen pankki koettiin edullisempana kuin oma pankki, oli hie-
man ristiriitaisia. Vastauksissa saattoi olla mainittu, ettei ole perehtynyt omaan pankkiin
ja ettd vanha pankki on edullisempi. TAma antaa ymmartaa, ettei vastaaja mahdollisesti
ole edes tehnyt hintavertailua, vaan uskoo néin jostain aivan muusta syysta. Ihminen luo
monesti mielipiteitd ja kasityksi& asioista ilman, etté tietda niista todellisuudessa oikeas-
taan mitdan. Yritys X kuitenkin tarjoaa palveluita henkilokunnalle edullisesti, jolloin toisen

pankin tulee olla todella kilpailukykyinen ollakseen edullisempi.
"Olen tyytyvainen toisen pankin asiakas, niin en halua hypata tuntemattomaan.”

"En ole jaksanut perehtya asiaan. Helppoa, kun kaikki tilini ovat talla hetkella sa-

massa pankissa.”

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Olli Kairas



28

Henkilokuntaedut koettiin my0s osittain negatiivisina, sillda muutamissa vastauksissa
mainittiin "pakollinen asiakkuus”, jotta voi hyétya henkildkuntaeduista. Inminen siis kokee
palveluiden kayton pakolliseksi, vaikka saa siita taloudellista hy6tya. Yritys X voisi hyvin
maaraté henkilokunnan edut ja alennukset viela tarkemmin koskemaan vain henkilékun-

taa, jotka kayttavat padasiallisena pankkina omaa pankkia.
"En halua tydkavereiden tietavan raha-asioistani.”
"Tottunut vanhaan pankkiin, en ole kokenut tarpeelliseksi vaihtaa.”
"Pakosta asiakas, jotta saan henkildkuntaedut.”
"Pakosta. En hyvaksy sita, etta tydnantaja rajoittaa henkilokuntaetuja nain.”

Vastanneista osa piti Yritys X:n pankkia hyvana, edullisena ja taysin varteenotettavana
vaihtoehtona, mutta eivat kokeneet tarpeelliseksi vaihtaa pankkia tai eivat pitaneet sita
itselle parhaana vaihtoehtona. Toisin sanoen heidan mielestdan pankissa ei ole vikaa,

mutta pankkiasiat ovat jo kunnossa muualla.

"Palveluita on paljon, monipuolisesti ja helposti saatavilla, en vain koe niitd omaan

elamaani sopiviksi.”

"En koe pankissa olevan mitaan vikaa, mutta vanhat tottumukset aiheuttavat hi-

dasta siirtymista pankista toiseen.”

Haastattelujen osalta vastaukset olivat kyselytuloksiin verrattuna yllattavan positiivisia ja
haastateltavista yhdeksan kaytti monipuolisesti omaa pankkia. Monipuoliseen kayttoon
vaikuttivat eniten henkildkunnan palveluista saama hyoty seké pankin edullisuus. Naiden
lisédksi koettiin pankissa asioiminen helpoksi ja toimivaksi seka kehuttiin verkkopankin

selkeytta.
"Asiointi on niin helppoa ja sujuvaa. Eduista on my6s ollut monesti iloa.”

"En juurikaan asioi pankissa, joten minulle on tarkeaa, etta pankin sivut ja mobiili-
sovellus ovat selkeitd. Meidan pankissa mobiilisovellus on todella toimiva ja helppo

verrattuna muihin kayttamiini.”

Kaksi haastateltavista kertoi, etta toisista pankeista on helpompi saada lainoja ja esimer-
kiksi luottokorttiin korkeampi luottoraja. Taman vuoksi he eivat olleet edes perehtyneet

omaan pankkiin sen enempdad, vaikka néaistéakin tapauksista oli kulunut jo vuosia. Heille
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oli muodostunut omasta pankista negatiivinen kuva, johon vaikutti yksittdinen huono ko-

kemus.

"Haettiin joskus lainaa ja tulot eivat kuulemma riittdneet, maksaisivat sit parempaa

palkkaa!”

"Lainat on edullisia joo, mut ei se paljon auta, ku ei niitd meinaa saada vaikka
kuuluu henkilokuntaan.”

4.5 Kehitysideoita

Yritys X:n tulisi saada henkil6kunta tutustumaan oman pankin tuotteisiin paremmin pi-
tamalla esimerkiksi palavereja tai jonkin asteisia infotapahtumia pankkipalveluiden ja
tuotteiden henkilokuntaeduista. Kun tallaisia tilaisuuksia jarjestettaisiin tytajalla, tyonte-
kijat olisivat motivoituneempia kuuntelemaan ja tutustumaan asioihin. Kotona ihmisilla
on usein tdiden jalkeen niin paljon muuta tekemista ja ajateltavaa, ettei pankkiasioihin

ja niihin perehtymiseen kayteta aikaa.

Henkilokunnalle tulisi esittdd mahdollisimman yksinkertaisia ja samalla monipuolisia

esimerkkeja oman pankin hyddyista ja eduista. Selkea rahallisen saaston esiintuomi-
nen on yhta tarkedd sekéa normaali asiakkaiden kuin henkilokunnankin keskuudessa.
Kun ihmiselle naytetaan selkeasti tuleva hyoty, hanelle jaa positiivinen mielikuva pan-

kista ja h&n saattaa helpommin lahte& tekem&aan muutoksia pankkinsa suhteen.

Peruspalveluita kayttavista olisi mahdollista saada aktiivisempia asiakkaita esittamalla
heille faktoja ja lukuja menetetyista eduista ja hyddyistd. Kaymalla lapi lukujen avulla
asioiden edullisuus ja helppous, voidaan muuttaa ihmisten aiempia uskomuksia ja
aiempaa tietoa palveluiden ja tuotteiden hinnoista. Jos tyontekija kuvittelee hyotyvansa
jostain palveluista vain muutamia euroja, mutta todellisuus onkin esimerkiksi kymmenia

tai satoja euroja, han saattaa havahtua ja kiinnostua palveluista monipuolisemmin.

Monille kyselyyn vastanneista oli myds ongelmana se, etta on ollut pitkaan asiakkaana
ja haluaa olla lojaali pankkiaan kohtaan, eikd sen vuoksi halua vaihtaa pankkiasiointi-
aan Yritys X:n pankkiin. Tahan voisi olla ratkaisuna se, etté esitettaisiin vaihtoehtona
my0s osittainen pankin vaihto, jolla tarkoitetaan sitd, ett osa palveluista pysyisi ennal-
laan nykyisessa pankissa ja osa siirtyisi uuteen pankkiin. Talléin ihmisella olisi kaytds-

saan kaksi eri pankkia, jolloin voisi valita, mita palveluita haluaa kayttdéa kummassakin
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pankissa. Vastausten perusteella moni kokee oman pankin palveluiden kayttéénoton

vanhan pankin hylkaamisend, vaikka sen ei tarvitse tarkoittaa sita.

Ihmisen pankin valintaan voi olla vaikea vaikuttaa, mutta henkilokunnan valintoihin vai-
kuttaminen voi olla helpompaa. Vastaajista muutama kaipasi lainaa, jota ei kuitenkaan
ollut saanut omasta pankista, mutta toisesta pankista se oli myonnetty ja sama oli kay-
nyt luottokorttia haettaessa, etta haluamalla luottorajalla ei korttia ollut myonnetty kun
taas muualta sen oli saanut. Lainoja ja luottoja mydnnettaessa tulisi mahdollisesti huo-
mioida tarkemmin henkilokuntaan kuuluminen, jolloin omat tyontekijat saataisiin toden-
nakodisemmin keskittdmaéan asiointia paremmin omaan pankkiin. Tosin tdma saattaisi
jakaa normaalit asiakkaat ja tyontekija asiakkaat eriarvoisiin asemiin, mutta toisaalta

niin se on osittain tallakin hetkella ja on varmasti monissa muissakin yrityksissa.

Yritys X:n tulisi siis informoida henkildkuntaa monipuolisemmin oman pankin palve-
luista ja henkilékunnan saamista hyodyista palveluita kaytettaessa seka tarjota erilaisia
vaihtoehtoja pankkipalveluiden kayttdonottoon. Tietamattdmyys on yksi syy vahaiselle
kaytolle ja negatiivisille mielipiteille, joten tietoisuutta on lisattava. Palveluiden muok-
kaaminen henkilokunnalle mieluisammiksi voi olla yksi vaihtoehto eli tarjottaisiin henki-
I6kunnalle hieman erilaisia palveluita etuineen, mutta toisaalta se olisi hyvin monimut-

kainen ratkaisumalli, koska ihmisten tarpeet ja halut eroavat niin suuresti toisistaan.

Henkilokuntaa on pyritty tavallaan sitouttamaan palkkioperusteisesti, joka on osalla toi-
minut hyvin, mutta kaikkien kohdalla erilaiset edut ja alennuksetkaan eivét ole olleet riit-
tavia. Kenties tahan pitéisi kehitella toisenlaisia palkkiovaihtoehtoja tai sitten tyontekijat
tulisi saada sitoutumaan muulla tavoin. Toki palavereissa ja muutenkin Yritys X:n si-
salla on pyritty sitouttamaan myds moraalin ja tunteiden perusteella. On siis pyritty saa-
maan tyontekijat ymmartamaan yhteiset paamaarat, jokaisen velvollisuus niiden seka
yrityksen maineen saavuttamisessa. Tunneperainen sitoutuminen on kuitenkin enem-
man tyontekijasta itsestaan kiinni kuin yrityksesta, jolloin yrityksen on vaikea vaikuttaa

siihen.

Palkkioperusteisen sitouttamisen eli erilaisten henkilokunnan etujen ja alennusten li-
sdaminen tai muuttaminen jollain tavalla voisi houkutella palveluiden monipuolisem-
paan kayttéon. Mikali edut olisivat tarpeeksi houkuttelevia, voisi ne kytkea tiiviimmin

palveluiden kaytt6on ja nain tavallaan pakottaa tyontekija kayttamaan palvelua hyoty-
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akseen eduista suurimmalla mahdollisella tavalla. Toki tama vaihtoehto vaatisi laske-
maan yrityksen saama hyotysuhde, jotta henkilokunnan edut eivét olisi yritykselle kal-

liimpia kuin niiden avulla saatava hyoty.

Yritys X:n toisella toimialueella henkilokunta kayttdd huomattavasti paremmin oman
pankin palveluita, kuin tutkimuksessa olleella toimialueella. Toiselta toimialueelta voisi
mahdollisesti tiedustella, kuinka siell&a henkilékunta on saatu sitoutumaan niin monipuo-
lisesti omaan pankkiin. N&in voitaisiin mahdollisesti saada kehitysideoita toisaalla on-
nistuneesta henkilokunnan motivoimisesta. Tietysti eri paikkakunnilla ja toimialueilla on
erilaisia kilpailijoita ja muutenkin erilaisia toimintatapoja, jolloin samanlainen motivointi

ja houkuttelu eivat valttamatta toimi.

Henkilokunnan sisalla on kuitenkin monia, jotka ovat palveluihin ja pankkiin hyvin tyyty-
vaisia. Naita henkil6ita voisi kayttaa eraanlaisina "oman pankin lahettilaind”, jotka mai-
nostaisivat ja suosittelisivat pankkia muille. TAman voisi toteuttaa esimerkiksi eréaénlai-
sena tyontekijoiden valisena kilpailuna tai kampanjana, jossa parhaiten suositellut pal-
kittaisiin jollain tavalla. Parhaiten mainonta ja positiiviset kokemukset kulkeutuvat asiak-

kaalta toiselle, joten sama voisi toimia myos henkilokunnan keskuudessa.
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5 JOHTOPAATOKSET

Tutkimus oli onnistunut ja silla saatiin kerattya toimeksiantajan toivomaa tietoa. Vastauk-
sia saatiin useammalta eri osastolta ja eri ikdryhmista, mik& antoi monipuolisempaa tie-
toa ongelmaan. Vastaukset olivat hyvin suoria mielipiteita ja perustelut olivat selkeité ja
ymmarrettavia. Tasta voi paatella sen, ettd vastaukset olivat rehellisia, mik& antaa laa-

dukasta lisdarvoa kyselyn vastauksille.

Vastausten maaré oli hieman odotettua pienempi, mutta vastausten laatu oli sen sijaan
odotuksia parempi. Mikali tutkimuksessa ei olisi mainittu kyselyn laatijaa, vaan se olisi
esitelty Yritys X:n teettdméana, olisi vastausten maaré saattanut olla jonkin verran suu-
rempi. Maaré oli kuitenkin tutkimuksen kannalta hyva, silla vastausten laatu oli tarke-
ampi, koska haluttiin tietaa syita ja tarkoituksia ihmisten pankkikayttaytymiselle. Tulok-
silla haluttiin saada perusteluja tydntekijoiden valinnoille seka saada mielipiteité ja aja-
tuksia omaan pankkiin liittyen. Avoimet kysymykset loivat mahdollisuuden vastata omin

sanoin, joka sai toiset avautumaan hyvinkin laajasti ja toiset lyhyesti mutta ytimekkaasti.

Tutkimuksella saatiin selkea vastaus siihen, etté henkildkunnalla on selvasti liian vahan
tietamysta oman pankin tarjoamista eduista ja siitd, mita etujen saaminen todellisuu-
dessa edellyttédd. Paateltavissa oli myos se, ettd ihmisten lojaalisuus nykyista pankkiaan
kohtaan saattoi olla parempi kuin lojaalisuus omaa tydpaikkaa kohtaan. Tahankin tosin
saattaa osittain vaikuttaa tietaméattomyys, kun oletetaan oman pankin olevan heikompi

vaihtoehto.

Oman pankin valikoituminen paaasialliseksi pankiksi ei ole suurimmalla osalla toteutunut
todennéakdisesti siitd syysta, etta jokin toinen pankki on ollut vahvemmin esilla tai suu-
remmassa suosiossa silloin, kun heille on avattu pankkipalveluita. Vastaajista suurim-
malla osalla asiakkuus oli periytynyt, joka kertoo siita, ettei Yritys X:n pankki ole ollut
edes vaihtoehtona tai on ollut niin uusi pankki, ettei siité ole juurikaan tiedetty. Periyty-
malla pankki on valikoitunut monelle jonkun muun toimesta, jonka johdosta moni ei edes

ole perehtynyt muihin pankkeihin.

Palveluiden vahainen kaytto ei tutkimuksen mukaan johdu itse palveluista, vaan siihen
vaikuttavat l&hinna ihmisen yleinen asennoituminen pankkia tai pankkiasiointia kohtaan.
Yritys X:n oman pankin palvelut koetaan hyving, edullisina ja monipuolisina, mutta niille

ei silti tunneta tarvetta. Mahdollisesti Yritys X ei mainosta tarpeeksi omaa pankkiaan
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henkilokunnalle tai se ei tuo riittavasti esille henkilékunnan saamia hyotyja ja etuja. On
myds mahdollista, etté henkilékunnalle tarkoitettu mainonta ei mene jostain syysta perille
tai siita ei vain olla kiinnostuneita, kun pankkiasiointi on jo olemassa muualla ja siihen

ollaan tyytyvaisia.

Henkilokunnasta kaikki eivéat toimi suoranaisesti pankkipalveluiden parissa, vaan osa toi-
mii muissa Yritys X:n toimintaan vaikuttavissa ty6tehtavissa. Tallaisessa muussa tyoteh-
tavassa toimiva tyontekija ei valttamatta koe oman pankin kayttoa Yritys X:aa hyodytta-
vana, jolloin héan ei luultavasti vaivaannu vaihtamaan nykyisesta pankistaan Yritys X:n
pankkiin. Tuloksien perusteella suurin 0sa, joilla paaasiallisena pankkina on oma pankki,
toimii pankkipalveluiden parissa, jolloin heilla on mahdollisesti parempi kasitys asiak-

kaina olevien tyontekijoiden Yritys X:lle tuottamasta arvosta.

Ihmisen tekemiin p&atoksiin ja valintoihin on siis erittdin vaikea vaikuttaa, mikali ihnminen
kokee olevansa tyytyvainen olemassa olevaan tilanteeseensa. Palveluihin tai yritykseen
tyytyvainen asiakas ei kiinnitd huomiota ympaérilla olevaan mainontaan samalla tavalla
kuin tyytyméaton asiakas, joka todenndkdisesti etsii parempaa vaihtoehtoa. Tavallaan
henkilokunnan pankkikayttaytymiseen voi olla hyvin vaikea vaikuttaa niin kauan, kuin

jokainen on tyytyvainen pankeistaan saamiinsa palveluihin.
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Liite 1 (1)

Kyselylomake

Heil

Olen Olli Kairas Yritys X:sta ja opiskelen Turun AMK:ssa tradenomiksi. Teen talla het-
kella opinnaytety6tani, jota varten suoritan tutkimusta henkilokunnan pankkiasiakkuu-
teen liittyen. Olisin erittain kiitollinen, mikali voisit kayttdd muutaman minuutin tahan ky-
selyyn vastaamiseen. Kyselyyn vastataan anonyymisti ja sen tarkoituksena on antaa
vastauksia henkilokunnan pankkikayttaytymisesta pankkipalveluiden kehittdmista sil-

malla pitaen. Lisatietoja saa sdhkodpostitse osoitteesta (osoite poistettu)

1. Toimipaikkasi

() Vaihtoehto A () Vaihtoehto B () Vaihtoehto C

2. Osasto, jossa tytskentelet

3. Olen ollut Yritys X:ssa toissa
() 0-5 vuotta

() 5-10 vuotta

() 10-15 vuotta

() 15-

4. Olen

() Nainen

() Mies
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5. Ik

()18-24
() 25-34
() 35-49

() 50-64

6. Oletko Yritys X:n pankin asiakas?

() Kylla () En

Liite 1 (2)

Rastita seuraavissa kysymyksissa (1-5) sinua parhaiten kuvaavat vaihtoehdot Yri-

tys X:n pankin eri palveluiden kayttgjana

1. Tiliasiointi

() Minulla on tili, jolle palkkani tulee automaattisesti
() Minulla on tili, jolle siirrén osan palkastani

() Minulla on tili, jota en juurikaan kayta

() Minulla on useampi tili, joita kdytdn monipuolisesti

() Minulla on useampi tili, joita en juurikaan kayta

2. Minulla on
() Visa Debit
() Visa Credit
() Visa Credit/Debit

() Minulla ei ole mitd&an yllamainituista korteista
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2.1. Kaytan korttia

() Maksamiseen tietyissa toimipaikoissa
() Maksamiseen kaikkialla

() Vain erilaisiin alennuksiin

() En kayta korttia

3. Verkkopankki

() Kaytan verkkopankkia monipuolisesti
() Kaytan verkkopankkia silloin talléin
() En juurikaan kayta verkkopankkia

() Minulla ei ole verkkopankkitunnuksia

4. Minulla on Yritys X:n pankissa myd&s
() Lainoja

() Rahastoja

() Luottoja

() Ei kaytdssa muuta

5. Mobiili-sovellus
() Kaytan mobiilisovelluksen pankkiosiota
() Kaytan monipuolisesti mobiilisovelluksen kaikkia ominaisuuksia

() Ei kAytossa
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Liite 1 (4)

1. Mik& on paaasiallinen pankkisi?
() Yritys X:n pankki

() Muu, mika?

2. Milla perusteella olet valinnut pankkisi?

() Pankkiasiakkuus on ns. periytynyt

() Olen joskus paatynyt asiakkaaksi enké ole jaksanut vaihtaa
() Koen, etté jokin velvoittaa minua pankin asiakkaaksi

() Olen tehnyt hintavertailua

() Tyopaikka on vaikuttanut valintaan

() Muu syy:

3. Mik& on saanut sinut ottamaan Yritys X:n pankin palvelut monipuolisesti kayt-
toon? Jos et ole ottanut, niin mik& siihen on ollut syyna ja mika saisi sinut kiin-

nostumaan palveluista?

Kiitos etta kaytit aikaasi ja vastasit kyselyyn!
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