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- Case Pankki X

Taman opinnaytetybn tavoitteena oli selvittdd Pankki X:n passiivisten henkildasiakkaiden
motiiveja pankkipalveluiden keskittamisessa ja palveluntarjoajan valinnassa seka kerata
mielipiteitd Pankki X:n ja sen Kilpailijapankkien palveluihin liittyen. Opinnaytetyén tutkimus
kohdistettiin asiakkaisiin, joiden palveluiden maarasta ja kayttoaktiivisuudesta Pankki X:ssé voitiin
olettaa, ettd he olivat keskittdneet paaasiallisen pankkiasiointinsa toiseen pankkiin. Tutkimus
toteutettiin sdhkoisena kyselyné, joka lahetettiin kohderyhméan asiakkaiden sahkdpostiosoitteisiin.
Tutkimustulosten perusteella Pankki X:lle pyrittiin antamaan asiakkaiden tarpeisiin perustuvia
kehitysehdotuksia  passiivisten asiakkuuksien aktivoinnille ja asiakaskannattavuuden
lisd&dmiselle. Opinnaytetyon teoriaosuudessa esitellaédn pankkien toimintaympéristdd Suomessa
sek& pankkien palveluita henkildasiakkaille. Liséksi eritellaédn pankkien kannalta tavoiteltavien
asiakassuhteiden ominaisuuksia seké pankkien keinoja niiden saavuttamiselle.

Suurimpia mielipide-eroja Pankki X:n ja muiden pankkien palveluiden valilla esiintyi verkko- ja
konttoripalveluihin sek& palveluhintoihin liittyen. Yleisin syy oman padaasiallisen pankin
suosimiselle oli pitkdan jatkunut asiakkuus, jonka nahtiin olleen seurausta onnistuneesta
asiakkaan sitouttamisesta. Suuri osa vastaajista ei mydskaan kokenut palveluiden keskittdmista
Pankki X:8an houkuttelevana. Muita yleisimpid pankinvalintaan vaikuttavia tekijoitd olivat
palveluhinnat, verkkopalvelut ja palvelupisteiden sijainnit.

Vastauksiin perustuen asiakaskannattavuutta ja kokonaisasiakkuuksien lisdamistd edistavia
kehitysehdotuksia Pankki X:lle olivat palveluiden keskittdmisen houkuttelevuuden lisddminen,
asiakkaan varhainen sitouttaminen sekad verkkopalveluiden ja hinnoittelumallin raataléiminen
asiakasystavallisemmiksi. Perustana passiivisten asiakkuuksien aktivoimiselle todettiin toimivan
asiakasryhmaélle kohdistettu myyntityd sekd mahdollisimman tarkasti asiakkaan tarpeisiin ja
arvoihin perustuvan palvelukokonaisuuden tarjoaminen.
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CENTRALIZATION OF CONSUMER BANKING
SERVICES AND CREATING PROFITABLE
CUSTOMER RELATIONSHIPS

- Case Bank X

The purpose of the thesis was to look into Bank X’s passive customers and their motives in
centralizing bank services as well as choosing their bank service provider. In addition, the purpose
was to find out opinions related to services provided by Bank X and its competitors. The research
was targeted to individual customers, who were using Bank X’s services the least and who were
assumed to take care of most of their banking needs in another bank. The research was carried
out with a web survey, which was sent to the target group by e-mail. Using the results of the
research, Bank X was provided propositions in activating passive customer relationships and
creating customer profitability. The theory section of the thesis introduces the operational
environment of banks operating in Finland and bank services provided for individual customers.
In addition, the theory analyzes the qualities of desirable customer relationships and the
strategical and operational actions banks use in order to achieve them.

The most notable differences in opinions were related to web and office services and service
prices when comparing Bank X to its competitors. The most common reason for favoring a certain
bank was a long-term relationship with the bank. A long-term customer relationship is most likely
the result of a successful commitment of the customer. Many of the answerers did not consider
centralizing their bank services in Bank X as tempting. Other common factors that affected the
preference of certain banks were service prices, web services and locations of service points.

Based on the results, to enhance customer profitability in Bank X, the proposals include making
service centralization more tempting to the customers, striving for early customer commitment
and to make its web services and pricing methods more customer friendly. The fundamentals of
activating passive customerships were found to be targeted selling and the offering of banking
solutions accurately based on individual customer needs and values.
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Customer profitability, consumer banking services, customer relationship management
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1 JOHDANTO

Useilla pankeilla, kuten myds yrityksilla on asiakasrekistereissaan suuri maara passiivi-
sia asiakkaita tai satunnaisostajia. Nama asiakkaat kayttavat pankin asiakaskunnasta
vahiten palveluita ja ovat vahaisessa vuorovaikutuksessa pankin kanssa. Passiiviset asi-
akkuudet eivét ole kannattavia pankille ja passiivinen asiakas ei saa lisdarvoa asiakkuu-

destaan pankissa. Asiakassuhde ei talldin tarjoa hyotya kummallekaan osapuolelle.

Asiakas, joka on jo aiemmin hyddyntanyt pankin palveluita, on kuitenkin mahdollista
saada ostamaan lisaa, mikali asiakassuhdetta hoidetaan oikein. Keinoja asiakkuuden
aktivoimiselle on useita ja niiden toimivuus on hyvin asiakaskohtaista. Se, miten pankki
paattaa hoitaa asiakkuuksiaan ja kehittéda niita seka asiakkaan etta pankin kannalta ar-

vokkaammiksi on asiakaspalvelustrategian keskiossa.

Taman opinnaytetydn tavoitteena on selvittaa vahittaispankkien henkildasiakkaiden mo-
tiiveja pankkipalveluiden valinnassa ja erityisesti niiden keskittdmisessa. Tutkimuksessa
keskitytaan Pankki X:n passiivisiin asiakkaisiin eli henkildasiakkaisiin, joiden palveluiden
maarasta ja kayttdaktiivisuudesta voidaan olettaa, etta he ovat keskittdneet pankkiasi-
ointinsa muualle kuin Pankki X:&an tai vaihtoehtoisesti hajauttanut palvelunsa useaan

pankkiin.
Tutkimuksella pyritdan vastaamaan seuraaviin kysymyksiin:

o Minka perusteella asiakas keskittéda tai hajauttaa pankkipalvelunsa?
e Miksi asiakas ei ole keskittanyt palveluitaan Pankki X:4&n?

¢ Mita seikkoja asiakas pitaa tarkeana pankkien tarjoamissa palveluissa?

Kiinnostavaa on myo@s tietad, miksi tutkimuksen kohteena olevat passiiviset asiakkaat
ovat sailyttaneet vahan kaytettyja palveluitaan Pankki X:ssa siirtdmaétta niitd toisaalle.
Tata selvitettdessa ei kuitenkaan haluta rohkaista asiakkaita lopettamaan palveluitaan
kokonaan Pankki X:ss&. Opinnaytetyon aihe valikoitui tutkimustulosten toimeksiantajalle
tuottaman potentiaalisen hyédyn sek& oman pankki- ja rahoitusalaan kohdistuvan kiin-

nostukseni pohjalta.

Tutkimuksen toimeksiantaja Pankki X on paikallisesti toimiva, asiakasorientoitunut
pankki, jonka tavoitteena on tarjota asiakkailleen henkilokohtaista, valittavaa ja koko-

naisvaltaista pankkipalvelua. Pankki X:n ensisijaisina arvoina toimivat asiakaslahtoisyys,
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jatkuva uudistuminen, kannattavuus ja luotettavuus. Naihin arvoihin Pankki X perustaa
toimintamallinsa seka strategiset pitkan tahtdimen tavoitteensa. Pankki X:n suurimpina
vahvuuksina Suomessa operoivien pankkien valisessa kilpailussa voidaan pitaa henki-

I6kohtaista palvelua, kattavaa konttoriverkostoa seké helppoa tavoitettavuutta.

Laadukkaan ja asiakaslahtodisen palvelun takaamiseksi Pankki X:n on ensisijaisen tér-
keédé tunnistaa asiakkaidensa tarpeet ja odotukset pankkipalveluissa seka muokata toi-
mintaansa niitd vastaavaksi. Lisédksi muuttuvassa ja kilpaillussa markkinaymparistossa
pankkien on jatkuvasti muokattava toimintaansa markkinoilla vallitsevien trendien mu-

kaiseksi.

Selvittamalla Pankki X:n asiakkaiden motiiveja pankkipalveluiden keskittamisesséa saa-
daan arvokasta tietoa asiakkaiden vaatimuksista, mielipiteista ja tottumuksista pankki-
palveluiden suhteen. Koska tutkimuksella pyritaan selvittdmaén, mita toimintamalleja tai
tuotteita Pankki X:n tulisi parantaa saavuttaakseen lisaa kokonaisasiakkuuksia, suunna-
taan asiakaskysely Pankki X:n passiivisille asiakkaille. Nama asiakkaat kayttavat vahiten
Pankki X:n palveluita ja ovat palveluidensa kayttdaktiivisuudesta paatellen keskittaneet
pankkipalvelunsa Pankki X:n kilpailijapankkiin. Toinen vaihtoehto on, ettd ndma asiak-

kaat ovat hajauttaneet pankkipalvelunsa keskittamatta niita tiettyyn pankkiin.

Tutkimuksen kohteena olevat passiiviset henkildasiakkaat ovat niitéd asiakkaita, jotka
Pankki X on epaonnistunut saamaan kokonaisasiakkaikseen. Namé asiakkaat siis koke-
vat edukseen olla keskittamatta palveluitaan Pankki X:4an. Tasta syysta pankkipalvelui-
den keskittamismotiiveja ja perusteita pankinvalinnalle selvittava kysely on Pankki X:n
kannalta kiinnostavinta suunnata juuri kyseiselle asiakaskunnalle. Liséksi, passiivisilla
asiakkailla on useasti korkein todennakdisyys koko asiakkuuden lopettamiselle. Selvit-
tamalla asiakkaiden tarpeita pankkipalveluihin liittyen on Pankki X:n mahdollista kehittaa
uusia, tehokkaampia keinoja kokonaisasiakkuuksien lisaamiselle. Tutkimuksen paata-
voitteena onkin muuttaa mahdollisimman moni Pankki X:n passiivinen asiakas akitii-

viseksi kokonaisasiakkaaksi.

Opinnaytety® koostuu tutkimuksen aihetta pohjustavasta tietoperustasta seka tutkimus-
osuudesta. Tietoperustan ensimmaisessa osiossa annetaan lukijalle paapiirteinen kuva
Suomessa operoivien pankkien toimintaymparistdsta seka pankkien asiakkailleen tar-
joamista palveluista. Toisessa osiossa tarkastellaan pankkien henkildasiakkaiden kayt-

taytymista erittelemalla pankkien kannalta tavoiteltavien asiakassuhteiden ominaisuuk-
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sia. Tietoperustan kolmannessa osiossa eritellaan pankkien keinoja toivottujen asiakas-
suhteiden saavuttamiselle seka pankin strategisesta etta yksittdisen asiakaspalvelijan
operatiivisesta nakdkulmasta. Lahdeaineistona tietoperustalle on kaytetty asiakkuus-
strategiaa ja asiakaspalvelua seké pankki- ja rahoitustoimintaa kasittelevaa kirjallisuutta
seka verkkoaineistoa siséltden myos artikkeleita ja blogikirjoituksia aiheesta. Lisaksi
myynnillista asiakaspalvelua késittelevissa osioissa on viitattu Pankki X:n henkilékun-
nalle jarjestettyyn koulutukseen. Tutkimusosuus koostuu tutkimuksen toteutuksen seka
tutkimustulosten esittelysta. Viimeisena kaydaan lapi tutkimustuloksista johdettavia paa-
telmi& seké niihin perustuvia kehitysehdotuksia, jotka voisivat edistéaa Pankki X:n koko-

naisasiakkuuksien lisdamista.
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2 PANKKIPALVELUT JA PANKKIEN
TOIMINTAYMPARISTO SUOMESSA

Pankit toimivat osana finanssialaa, joka pitaa sisallaan pankkien lisdksi vakuutus- ja si-
joituspalveluita tarjoavat yritykset. Pankkitoiminta puolestaan jaetaan perinteisesti kah-

teen osa-alueeseen, tukkupankkitoimintaan ja vahittaispankkitoimintaan.

Tyypillisinta tukkupankkitoimintaa on laajamittainen kaupankaynti ulkomaisilla tai koti-
maisilla raha- ja arvopaperimarkkinoilla. Myds kansainvalisiltd rahoitusmarkkinoilta koti-
maisten yritysten kaytettavaksi hankittava rahoitus kuuluu tukkupankkitoimintaan samoin
kuin investointipankkitoiminta, joka pitaa sisallaan arvopapereiden liikkeeseenlaskun, ar-

vopaperikaupan ja yrityskauppojen rahoituksen. (Kontkanen 2011, 11.)

Vahittaispankkitoiminta on kotitalouksien seké suhteellisen pienten yritysten maksupal-
velu-, sdéstamis- ja sijoitus- seka luottotarpeiden tyydyttdmista (Kontkanen 2011, 11).
Vahittdispankkien palvelutarjonta vaihtelee sen mukaan, suunnataanko palveluita hen-
kilo- vai yritysasiakkaille. Esimerkiksi yritysten maksuliikenteen hoitamiseen vaaditaan
perinteisten maksunvalityspalveluiden lisdksi muun muassa kirjanpitoa seka osto- ja
myyntireskontraa tukevia palveluita. Pohjimmiltaan yrityksille ja henkilbasiakkaille tarjot-
tavat vahittdispankkipalvelut ajavat kuitenkin samoja asioita. Tassd opinnaytetydssa
esiintyvassa tutkimuksessa keskitytaan juuri henkildasiakkaille tarjottaviin vahittaispank-

kipalveluihin.

2.1 Talletuspankit

Talletuspankit toimivat osana finanssimarkkinoilla toimivia rahoituslaitoksia. "Talletus-
pankit vastaanottavat talletuksia yleisélta ja tarjoavat omaan lukuunsa luottoja tai muuta

rahoitusta” (Finanssivalvonta 2015).

Muista rahoituslaitoksista talletuspankit erottaa niiden yksinoikeus ottaa talletuksia ylei-
soltd. Talletuksia saa vastaanottaa vain Euroopan keskuspankin myéntaman luottolai-
tostoimiluvan saanut pankki. Finanssivalvonnan (2015) mukaan toimilupa myénnet&an,
jos luottolaitos tayttdd sen toiminnalle ja taloudelliselle asemalle sdadetyt edellytykset.

Liséksi luottolaitostoimiluvan edellytyksena on, ettd luottolaitosta tullaan johtamaan am-
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mattitaitoisesti seka terveiden ja varovaisten liikeperiaatteiden mukaisesti. Tama toden-
netaan luottolaitoksen omistajien ja hallintohenkildiden luotettavuudesta saatavalla sel-

vityksella. (Finanssivalvonta 2015.)

Talletuspankit voidaan jakaa lilke- ja paikallispankkeihin riippuen niiden toiminnan laa-
juudesta. Liikepankkien toiminta ulottuu paasaantoisesti koko maahan, kun taas paikal-
lispankit toimivat rajoitetummalla alueella. Suomessa operoivat paikallispankit muodos-
tavat talla hetkella kolme kilpailuryhmaa: OP-Pohjola-ryhma, saastdpankkiryhma ja pai-
kallisosuuspankkiryhma. Pankin yhteisomuodon perusteella talletuspankit voidaan jakaa
myds liike-, osuus- ja saastdpankkeihin. Toisin sanoen talletuspankki voi olla yhtiomuo-

doltaan osakeyhti6, osuuskunta tai sdastdopankki. (Kontkanen 2011, 16.)

Usein arkikielessa pankeista puhuttaessa tarkoitetaan juuri talletuspankkeja, silla ne
ovat rahoituslaitoksista eniten nakyvilla kuluttajien arkielaméssa. Koska talletuspankit
vastaanottavat talletuksia, mydntavat rahoitusta, tarjoavat tai valittavat sijoitus- ja varain-
hoitopalveluita, seké hoitavat asiakkaiden maksuliikennetta, toimivat ne kuluttajien raha-
asioiden kokonaisvaltaisina hoitajina. Nain ollen tdssad opinnaytetydssa pankkipalvelui-
den keskittamisella ja pankin kokonaisasiakkuudella tarkoitetaan juuri kokonaisvaltaista
raha-asioinnin keskittamista tiettyyn talletuspankkiin. Myds tdméan opinnaytetydn toimek-
siantaja Pankki X on talletuspankki, jonka palveluita tutkitaan henkildasiakkaan nakokul-

masta seka verrataan muiden Suomessa toimivien talletuspankkien palveluihin.

2.1.1 Talletuspankkien palvelut

Pankkitoiminnan ytimen muodostaa rahoituksen valitys, joka perustuu yli- ja alijgamais-
ten talousyksikdiden, eli kotitalouksien, yritysten ja julkisyhteistjen saasto- ja lainatarpei-
den tyydyttamiseen. Ylijaamaiselld talousyksikolla on mahdollisuus sijoittaa varojaan
pankkiin korkoa kerryttavan talletuksen muodossa tai muihin pankin tarjoamiin sijoitus-
tuotteisiin. Alijdamaiselle talousyksikolle pankki puolestaan myontaa luottoa, joka tyypil-
lisesti valitetdan ylijaamaisten talousyksikoiden talletuskannasta. Luotoista saatujen kor-
kotuottojen ja talletuksista seka muusta varainhankinnasta maksettujen korkokulujen va-
linen erotus, eli rahoituskate toimii pankin keskeisimp&na tulonlédhteena. Rahoituskat-
teen lisaksi pankki saa tuottonsa maksuliikenteen hoitamisesta, toimitusmaksuista ja -
palkkioista, takaustoiminnasta, valuutanvaihdosta seka muista palvelumaksuista (Kont-
kanen 2015, 10.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Anton Suominen



12

Talletuspankkien varainhankinta ja luotonanto

Talletuspankkien varainhankinnan perustana toimivat yleisélta saadut talletukset, joista
merkittavimpana toimivat kotitalouksien tekemat talletukset. Yleisotalletukset muodosta-
vat suurimman osan talletuspankkien kotimaisesta varainhankinnasta. Yleisotalletusten
liséksi talletuspankit hankkivat varoja pankkien valisilta talletusmarkkinoilta tai padoma-
markkinoilta joukkolainoilla. (Kontkanen 2015, 16.) Joukkolaina eli joukkovelkakirjalaina
on yleis6n tai rajatun sijoittajajoukon rahoittama laina. Joukkolainan ottajana eli lainan
likkeeseenlaskijana voi toimia muun muassa valtio, kunta, pankki, yritys tai muu yhteiso.
(Kontkanen 2015, 117.) Kokonaisuudessaan yli 90 prosenttia pankkien paaomasta muo-
dostuu velasta yleisélle tai muille luottolaitoksille. Koska yleistn talletusten muodostama
talletuskanta on vakiintuneissa oloissa kayttaytynyt vakaasti, on sitd suurimmaksi osaksi

voitu hyédyntaa luotonannossa asiakkaille. (Kontkanen 2015, 10.)

Talletuspankkien rooli rahoituksen véalittamisessa on merkittava. Talletuspankkien koti-
talouksille myontamisté luotoista suurin osa on asuntolainoja. (Kontkanen 2015, 16.)
Vuonna 2017 uusia asuntolainoja nostettiin Suomessa 18,1 miljardin euron edest4, joka
on 0,2 miljardia enemman kuin edellisvuonna ja 1,5 miljardia enemman kuin vuonna
2015 (Suomen Pankki 2018). Liséksi kotitaloudet nostavat talletuspankeista opintolai-
noja ja kulutusluottoja. Kulutusluottojen suosio on jo pitkaan ollut kasvussa, kun taas
opintolainojen maara on ollut laskussa. Talletuspankkien lisaksi kulutusluottoja myonta-
vat luottokortti- ja rahoitusyhtiét. (Kontkanen 2015, 16.)

Lainanannon yhteydessa pankit tarjoavat asiakkailleen korkosuojapalveluita, joilla asia-
kas voi suojautua mahdolliselta korkotason nousulta ja lainanhoitomaksujensa liialliselta
kallistumiselta. Pankkien lainoihin tarjoamia korkosuojauksia ovat muun muassa kiintea
korko, korkokatto ja korkoputki. Kiintea korko sidotaan nimensa mukaisesti pysyvasti sa-
mansuuruiseksi, jolloin asiakas tietaa varmasti lainanhoitonsa kustannukset koko laina-
ajalta. Korkokatto tarjoaa tietyn enimmaistason, jonka yli lainan korko ei voi nousta,
vaikka vallitseva korkotaso niin edellyttaisi. Talloin asiakas tietd, kuinka kalliiksi hdnen
lainansa voi enimmilladn muuttua ja saa samalla mahdollisuuden hyotyéa alhaisesta kor-
kotasosta. Korkoputkessa lainalla on enimmais- ja vahimmaiskorko. Tall6in koron ylaraja
suojaa asiakasta korkotason nousulta ja koron alaraja suojaa pankkia korkotason las-

kulta. Edut asiakkaalle ovat siis samat kuin korkokatossa, mutta korkotason laskiessa
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korkoputken alarajan alapuolelle, asiakas saattaa joutua maksamaan suurempaa korkoa

kuin mita korkotaso edellyttaisi. (Hanninen 2015.)

Sijoitus- ja varainhoitopalvelut

Talletuspankkien tarjoamiin palveluihin kuuluvat myds sijoitus- ja varainhoitopalvelut. Si-
joitusvaihtoehtojen monipuolistumisen ja varallisuuden kasvun my6ta nama palvelut ovat
muuttuneet entista merkittdvammiksi. Talletuspankkien tarjoamia sijoitustuotteita talle-
tusten liséksi ovat muun muassa rahastotuotteet ja vakuutussaastamistuotteet, joita
pankki tarjoaa asiakkailleen joko oman konserninsa sijoitusyhtion kautta tai valittamalla

muiden sijoitustoimintaa harjoittavien yhtididen tuotteita. (Kontkanen 2015, 17.)

Sijoitustarpeistaan riippuen asiakas voi valita muun muassa osakkeisiin, korkoihin, joh-
dannaisiin, muihin rahastoihin tai useamman sijoituskohteen yhdistelmaan sijoittavan ra-
hasto- tai vakuutussaastamistuotteen. Vakuutussaastamiselle on ominaista pitka, pan-
kin kanssa sovittu sdastbaika, jonka paatyttya asiakkaalle maksetaan tdman sijoittamat
varat niille kertyneine tuottoineen. (Finanssivalvonta 2013; 2014.) Liséksi talletuspank-
kien sijoituspalveluihin kuuluvat osakkeiden ja joukkovelkakirjojen osto- ja myyntitoimek-
siannot (Kontkanen 2015, 17).

Myds pankkitalletusten tekemisessa asiakkaille tarjotaan erilaisia vaihtoehtoja. Talletus
voi olla maaraaikainen, jolloin talletetut varat ovat sidottuna pankin kanssa sovitun ajan
ennen talletuskoron hyvitysta. Talletusaika voi olla my6s maaritteleméaton, jolloin tallete-
tut varat ovat nostettavissa ja tdydennettavissa ajankohdasta riippumatta. Talletusmuo-
toiseen saastamiseen tarjotaan myos asiakkaalle raataloityja sadstbsuunnitelmia, jossa
asiakas sitoutuu sijoittamaan sovitun maaran varojaan tietylla aikavalilla. Tallaista saas-

tésuunnitelmaa voidaan soveltaa kaikissa pankin tarjoamissa sijoitustuotteissa.

Varainhoidolla tai omaisuudenhoidolla tarkoitetaan asiakkaan varallisuuden hoitamista
pankin kanssa tehdyn sopimuksen mukaisesti. Omaisuudenhoito voi olla konsultoivaa
tai tayden valtakirjan omaisuudenhoitoa. Konsultoivassa omaisuudenhoidossa pankin
edustaja toimii asiakkaan neuvonantajana tdman sijoituksiin liittyen, mutta lopullisen si-
joituspdétoksen tekee asiakas itse. Palveluntarjoaja antaa siis sijoitusneuvontaa. Asiak-

kaan antaessa tayden valtakirjan omaisuudenhoidolleen, omaisuudenhoitaja voi tehda
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sijoituspaatokset asiakkaan varoilla itsendisesti, perustaen kuitenkin sijoituspaatok-
sensa asiakkaan kanssa tehtyyn sopimukseen sijoitustavasta ja -kohteista (Kontkanen
2015, 129.)

Maksamisen palvelut

Nopea, tehokas ja luotettava maksujen valitys on nykyajan markkinatalouden toiminnan
kannalta valttamatdnta ja ndin ollen yksi pankkien paatehtavista. Pankin nakdkulmasta
maksupalvelun tarjoajat muodostavat verkoston, jossa vallitsee yhteiset sdannét, stan-

dardit ja maksujarjestelmat.

Pankit tarjoavat asiakkailleen useita vaihtoehtoja hoitaa maksuliikennettaan. Yleisim-
maksi maksukanavaksi on muodostunut verkkopankki, jonka kayttd on yleistynyt myds
alypuhelimilla ja tableteilla. Verkkopankki mahdollistaa myos e-laskujen vastaanottami-
sen, mikd on maksutapana mydskin yleistynyt voimakkaasti. Vahemman kéaytettyja mak-
sukanavia ovat pankkikohtaiset maksuautomaatit, laskujen postitus pankkiin tai laskujen

maksaminen pankin konttorissa. (Kontkanen 2015, 211.)

Maksuvalineiksi asiakkailleen pankit tarjoavat yksildityjd maksukortteja joko debit- tai
credit-ominaisuudella, tai niiden yhdistelméana. Korttimaksut tapahtuvat padasiassa de-
bit-korteilla, jotka ovat liitettyina kortinhaltijoiden pankkitileihin. Credit-kortit voivat olla
joko maksuaika- tai luottokortteja. Maksuaikakorttien osalta kuukauden aikana kertynei-
den Kkorttitapahtumien summa maksetaan kerralla laskuttajalle. Luottokorttilaskua on
puolestaan mahdollista lyhentaa vahintaan ennalta sovitun minimilyhennyksen verran.
(Kontkanen 2015, 217.) Tallbin maksamatta jadneesta osuudesta muodostuu asiak-
kaalle korollista luottoa. Jotta pankki voi myontéaé asiakkaalle credit-kortin, on asiakkaalla
tyypillisesti oltava saanndlliset tulot, vahintaan 18 vuoden ika seké kunnossa olevat luot-
totiedot. Asiakkaalla ei siis saa olla maksuvelvoitteiden laiminlyonnisté aiheutuneita mak-

suhairibmerkintoja.

Muut palvelut
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Pankit tarjoavat asiakkailleen oikeudellisia eli lainopillisia palveluita. Lainopillisia palve-
luita ovat muun muassa lainhuudatus- ja kiinnitysasiat, viranomaisille tehtavat hakemuk-
set ja ilmoitukset, perhe- ja perintdoikeudelliset asiat seka yhteisdjen perustamiset ja

uudelleenjarjestelyt. (Kontkanen 2011, 245.)

Tyypillisesti pankit valittavat myds joko oman konserninsa tai yhteistydkumppanina toi-
mivan vakuutusyhtion tuotteita asiakkailleen, eli toimivat tietyn vakuutusyhtién asiamie-
hena. Pankit valittavat seka henki- etta vahinkovakuutuksia. Liséksi pankit tarjoavat lai-
nanannon yhteydessa lainavakuutusta, joka turvaa asiakkaan lainanlyhennyksen tyo6tto-
myyden, tyokyvyttdmyyden, sairaalahoidon, tapaturmaisen pysyvan haitan tai kuoleman

varalta.

2.1.2 Talletussuoja

Talletussuojalla turvataan EU-maissa tehtyja pankkitalletuksia varmistamalla tallettajien
saamiset silloin kun pankki ei niitd kykene maksamaan. Talletussuojan vahimmaispuit-
teet Euroopan talousalueella maaritellddn Euroopan unionin talletussuojadirektiivissa.
Talletussuojajarjestelmalla pyritddn turvaamaan rahoitusmarkkinoiden vakautta lisaa-
malla tallettajien luottamusta. Suomessa talletussuojan piiriin kuuluvat kaikki yksityishen-
kilot, yritykset, saatiot, kunnat ja seurakunnat. Suojan ulkopuolelle puolestaan jaavéat val-
tio, pankit sek& muut luottolaitokset.

Jotta pankki voi ottaa vastaan talletuksia Euroopan talousalueella, tulee sen kuulua tal-
letussuojarahastoon, joka turvaa jdsenpankkiensa asiakkaiden talletukset. Talletussuoja
rahoitetaan talletuspankeilta perittavilla vuotuisilla kannatusmaksuilla. Pankeilla ei ole
oikeutta saada takaisin maksettuja kannatusmaksuja tai niiden tuottoja, vaan varoja voi-

daan kayttdd ainoastaan tallettajien saamisten maksamiseen.

Pankin maksukyvyttdmyystilanteessa tallettajien saamiset korvataan talletussuojarahas-
tosta 100 000 euroon saakka. Suojan taso on sama kaikissa EU-maissa. 100 000 euron
talletussuoja koskee yhden henkilon yhdessa pankissa omistamia talletuksia. Talletta-
jalla vai siis olla talletuksia useammassa pankissa, joista jokaisessa talletukset ovat tur-
vattuina 100 000 euroon asti. Samoin yhteisomistuksessa olevista talletuksista turvataan

jokaisen talletuksen osallisen saamiset enintdan 100 000 euroon asti. Tallettajien saa-
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miset maksetaan talletuspankin joutuessa pysyviin maksuvaikeuksiin. Paatdksen talle-
tussuojarahastosta tehtaville korvauksille antaa Finanssivalvonta. (Kontkanen 2011,
117-118.)

2.1.3 Ulkomaiset talletuspankit Suomessa

Viime vuosikymmenina Suomen pankkimarkkinoille on ollut ominaista ulkomaisten talle-
tuspankkien sivuliikkeiden maaran kasvu. Esimerkiksi Suomessa tehdyisté talletuksista

yli puolet on ulkomaisessa omistuksessa olevissa pankeissa. (Kontkanen 2011, 16.)

Rahoitusvakausviraston 2.1.2017 julkaiseman listan Suomessa toimivista, ulkomaisten
pankkien sivuliikkeistd, mukaan Suomessa toimii yndekséantoista ulkomaisten pankkien
sivuliikettd, jotka ottavat vastaan talletuksia. Ulkomaiset talletuspankit voivat tarjota pal-
veluitaan ja ottaa vastaan talletuksia myos ilman kiinteda toimipaikkaa Suomessa (Ra-

hoitusvakausvirasto).

Samoin kuin suomalaisilta talletuspankeilta, myos ulkomaisilta talletuspankeilta edelly-
tetdaan Euroopan keskuspankin myoéntaméaa toimilupaa talletuspankkipalveluiden tarjoa-
miselle Suomessa. "Ulkomaiset talletuspankit voivat perustaa Suomeen sivuliikkeen tai
tarjota palvelujaan rajan yli ilman kiinteaa toimipaikkaa, mikali ne ovat saaneet toimiluvan

jossain Euroopan talousalueeseen kuuluvassa valtiossa” (Finanssivalvonta 2015).

2.2 Muut rahoituslaitokset

Muita rahoituslaitoksia talletuspankkien liséksi ovat kiinnitysluottopankit, rahoitusyhtiot,
luottokorttiyhtitt ja erityisluottolaitokset. Talletuspankkien tavoin kaikki rahoituslaitokset
tarvitsevat Euroopan keskuspankin myontaman luottolaitostoimiluvan harjoittaakseen
rahoitustoimintaa Suomessa ja Euroopan talousalueella. Rahoituslaitoksista pelkéstaan
talletuspankit voivat ottaa vastaan talletuksia. Rahoituslaitoksia, jotka harjoittavat rahoi-

tustoimintaa, mutta eivat voi ottaa vastaan talletuksia kutsutaan luottoyhteisoiksi.

Kiinnitysluottopankit eroavat luotonmydntdjana talletuspankeista varainhankintatavas-
saan. Kiinnitysluottopankkien varainhankinta perustuu niiden oikeuteen laskea liikkee-
seen vakuudellisia joukkovelkakirjalainoja. Joukkolainoista saaduista varoista kiinnitys-
luottopankit mydntavat vakuudellisia luottoja yleisélle. Kiinnitysluottopankkien rooli pank-

kimarkkinoilla on Suomessa huomattavasti pienempi kuin useimmissa muissa maissa.
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Muun muassa asuntoluotot mydnnetddn Suomessa padasiassa talletuspankkien toi-
mesta, kun taas monessa maassa kiinnitysluottopankin kautta vélitetdan lahes kaikki

asuntolainat.

Rahoitusyhtiot myontavét rahoitusta tietyn esineen hankintaan joko suoraan ostajalle tai
myyjalilkkkeen kanssa tehdyn sopimuksen kautta. Rahoitusyhtiot voivat myds myoéntaa

kertaluottoja kuluttajille seka harjoittaa yritysten kayttopadoman rahoitusta.

Luottokorttiyhtitt tarjoavat korttiluottoja. Merkittavin luottokorttiyhti6 Suomessa on Nets
Oy, joka tunnetaan myos entisellda nimellaan Luottokunta Oy. Lisdksi pankkikonserneilla
on omia itsendisia luottokorttiyhtiditaan.

Erityisluottolaitokset ottavat sellaista rahoitusriskia, jota yksityinen rahoittaja ei voi ottaa.
Erityisluottolaitokset ovat Suomessa julkisen sektorin omistamia ja niiltd edellytetaan kil-
pailuneutraliteettia muihin markkinoilla toimiviin rahoittajiin sek& yrityksiin nahden. Eri-
tyisluottolaitosten tehtavana on taydentaa markkinoita ja tukea rahallisesti kotimaista yri-
tystoimintaa, tutkimusta seka muita yhteison kannalta kehittavia ja hyodyllisia hankkeita.
Erityisluottolaitoksia ovat Finnvera, Tekes, Sitra seka Asumisen rahoitus- ja kehittamis-
keskus. My6s Euroopan Investointipankki ja Pohjoismaiden Investointipankki ovat Suo-

messa toimivia erityisluottolaitoksia. (Finanssivalvonta 2015; Kontkanen 2011, 18-19.)

2.3 Digitalisaation vaikutukset pankkitoimintaan

Pankkipalveluiden digitalisaatio muokkaa pankkitoimintaa monella tavalla. Téhan men-
nessa digitalisaatio on nakynyt pankkipalveluiden siirtymisena verkkoon seka siitd seu-
ranneena pankkikonttoriverkoston supistumisena. Samalla asiakkaiden tarpeet kontto-
riasioinnille ovat vahentyneet. Uusien pankkiasiointitapojen myotd asiakaskonttorien
maara on Suomessa vahentynyt suuresti. Henkildasiakkaan palveluita tarjoavien pank-
kikonttorien maara on laskenut yli 1500:sta konttorista vajaaseen tuhanteen konttoriin

viimeisessa seitseméssé vuodessa. (Finanssivalvonta 2017.)

Verkkopalveluissa trendin& on ollut pankkiasioinnin siirtyminen selainpohjaisista kaytto-
liittymistad mobiilisovelluksiin. Myds mobiilimaksaminen on jatkuvasti yleistyva kaytanto,
joka korvaa kateisen kayttoa. Vaikka digitalisaatio on jo muokannut pankkialaa, voivat
sen eri ulottuvuudet kuten tekoély, mobiilit paatelaitteet, sosiaalinen media, pilvipalvelut

ja data-analyysi vield uudistaa pankkipalveluita merkittavasti. Lahivuosina odotettavan
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mobiilimaksamisen yleistymisen lisaksi esimerkiksi automatisaation odotetaan alenta-
van varallisuudenhoidon kustannuksia. Asiakaspalvelussa sovellettava tekodly ja data-
analyysi voivat jatkossa mahdollistaa yksildllisemmaéan asiakaspalvelun seka nopeam-
man lainahakemusten kasittelyn. Myds asiakkaan tunnistaminen, luottoriskin arviointi ja
vaarinkaytdsten tunnistaminen maksuliikenteessa voidaan automatisoida. (Mustonen
2017.)

Digitalisaation tuomat muutokset nahdéaan pankkialalla mahdollisuutena niiden johta-
essa parempaan asiakaskokemukseen, sekd kustannussaastdihin pitkalla aikavalilla.
Toistaiseksi digitalisaatio kuitenkin nostaa pankkien kustannuksia, silla pankit joutuvat
samanaikaisesti pitamaan ylla nykyista liiketoimintaansa ja reagoimaan toimialan muu-

toksiin kehittamalla uusia palveluita. (Mustonen 2017.)
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3 ASIAKASKAYTTAYTYMINEN PANKIN KANNALTA

Pankin kannalta hyvaé asiakassuhdetta voidaan pitaé investointina, johon kannattaa pa-
nostaa. Asiakassuhteesta kaytetaan finanssialalla tyypillisesti nimitysta asiakkuus. Asi-
akkuusajattelussa on olennaista tuoda esiin pankin kokonaisvaltaista osaamista yksit-
taisten palveluiden sijaan. Pankin pyrkimys on siis aina saavuttaa mahdollisimman ko-
konaisvaltainen ja kestdva asiakassuhde. Hyvélle asiakkuudelle on ominaista, etta
pankki ja asiakas kokevat molemmat hyotyvansa asiakassuhteesta ja molemmilla osa-

puolilla on my6s aikomus jatkaa suhdetta useita vuosia. (Ylikoski ym. 2006, 81.)

3.1 Asiakaskannattavuus

Vuosien saatossa yritysten kannattavuudelle on lisatty uusia tarkastelundkdkulmia ja
mittausmenetelmid, jotka jakavat kannattavuuden kasitetta aiempaa tarkemmin. Kannat-
tavuuden tarkastelu ja hallinta yrityksissa on laajentunut pelkistd tuotelahtdisista teki-
joistd asiakkuuksiin, ja nykyajan liiketoimintaymparistossa kannattavuutta luodaan ja yl-
lapidetaan asiakkuuksiin panostamalla. Tuotekannattavuuden ja asiakaskannattavuu-
den vélilla on yksinkertainen nakdkulmaero. Tuotekannattavuudessa tarkastellaan yhta
tuotetta, jota useat asiakkaat ostavat. Asiakaskannattavuudessa tarkastellaan puoles-
taan yhta asiakasta, joka ostaa yhta tai useampaa tuotetta. Yritys hyddyntéa asiakas-
kannattavuustietoja liiketoimintansa seka asiakkuuksiensa ohjaamisessa. Yrityksen tu-
lee lisdksi maaritelld itselleen ne elementit, joista sen oma asiakaskannattavuus muo-
dostuu. (Hellman & Varila 2009, 118-120.)

Asiakas on yhtidlle kannattava silloin, kun asiakassuhteesta saadut tuotot ylittavat sen
hankinnasta ja yllapitamisesté aiheutuvat kulut. Asiakaskannattavuus riippuu muun mu-
assa asiakassuhteen kestosta seké asiakkaan keskittamissuhteesta. Keskittamissuhde
kertoo, kuinka suuri osa asiakkaan palvelukaytosta kohdistuu tiettyyn yhtiéén. Pankin
tapauksessa keskittamissuhde kertoo siis kuinka suuri osa asiakkaan talletuksista, sijoi-

tuksista, lainoista ja vakuutuksista kohdistuu yhteen pankkiin. (Ylikoski ym. 2006, 58.)
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3.1.1 Asiakaskannattavuuden hallinta

Asiakaskannattavuuden tarkastelu johtaa asiakkaiden luokitteluun. Esimerkiksi Aarnikoi-
vun (2005, 44) mukaan yleensa 10 prosenttia yrityksen asiakaskunnasta tuottaa 90 pro-
senttia sen liikevaihdosta. On siis luonnollista, etta rajallisten resurssien puitteissa yritys
kanavoi parasta palveluaan erityisesti tahan kannattavimpaan asiakaskuntaan sen si-
jaan, ettd se pyrkisi tuottamaan kaikille asiakkaille samanlaista, kohtalaista palvelua
(Aarnikoivu 2005, 44). Asiakaskannattavuudesta riippuen yritys valitsee keihin asiakkai-
siin se panostaa, mita se panostaa naihin asiakkaisiin, milla tavalla ja miss& suuruusluo-
kassa. Nailla paatoksilla on yritykselle selvaa taloudellista merkitysta ja ne voivat maa-
raytyd jopa asiakaskohtaisesti. (Hellman & Varila 2009, 118-119.)

Kannattavimpia asiakkuuksia tulee vaalia, mutta ensisijaista on kannattavien, arvokkai-
den asiakkuuksien osuuden maksimoiminen koko asiakaskunnasta. Asiakaskannatta-
vuusajattelussa asiakkuuden laatu tulee ennen asiakkuuksien maaraa. On tyypillista,
ettd nykyajan menestyvat yritykset kyseenalaistavat markkinaosuuden ja tavoittelevat
sen sijaan asiakasosuutta, joka tarkoittaa osuutta arvokkaimmista asiakkaista. (Aarni-
koivu 2005, 44). Tahan vedoten myds Pankki X:n tulee panostaa nykyisen asiakaskun-
tansa kannattavuuden lisddmiseen sen sijaan, etta kannattamattomia asiakkuuksia py-
rittaisiin kompensoimaan uusasiakashankinnalla. Tata tavoitetta silmalla pitden nykyis-
ten passiivisten asiakkuuksien aktivointi edesauttaisi arvokkaiden asiakkuuksien osuu-

den kasvua.

Asiakkaan huono kannattavuus ei ole asiakkaan syyta, vaan vika on lahes poikkeuksetta
yrityksessa. Kannattavuuden luomiseksi yrityksen tulee tuntea asiakkaansa ja ennustaa
parhaansa mukaan taman toimintaa. Mikali asiakaskannattavuus on huonoa, yritys on
voinut hinnoitella tuotteensa tai palvelunsa vaarin, tehda huonon sopimuksen tai panos-

taa asiakkaaseen vaarélla tavalla. (Hellman & Vérila 2009, 121.)

3.1.2 Asiakaspysyvyys

Asiakaskannattavuutta parantaa asiakassuhteen pitkdaikaisuus. Useasti uudet asiak-
kaat ovat asiakkuuden alkuvaiheessa kannattamattomia hankintakustannustensa joh-

dosta. Esimerkiksi vakuutusalalla uusi asiakas on tavallisesti ensimmaiset 3-4 vuotta yh-
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tidlle kannattamaton. Toivotun palvelu- ja tuotemyynnin seké hankintakustannusten kuo-
lettamisen myo6ta asiakaskannattavuus kuitenkin paranee. Saavuttaakseen ja pitaak-
seen ylla asiakaskannattavuutta, yrityksen on pyrittdva tekemaan asiakassuhteistaan
mahdollisimman pitkaaikaisia. Mikali asiakkuus menetetaan, menetetadn myods sen han-
kintaan ja yllapitoon kaytetyt taloudelliset panostukset. (Ylikoski ym. 2006, 58; Hellman
& Varila 2009, 120.)

Arantolan (2003, 22) mukaan asiakaspysyvyys vaikuttaa asiakaskannattavuuteen kuu-
della tavalla. Ensimmaisen tekijan mukaan asiakkuuden hankintakustannusten johdosta
asiakkuus tuottaa positiivista kassavirtaa vasta sen toisena tai kolmantena vuonna.
Toiseksi asiakkuus tuottaa jatkuvaa tuloa ollessaan voimassa. Kolmanneksi asiakkaan
tuottama tulo saattaa kasvaa taman ostaessa lisapalveluita ja laajentaessa palveluvali-
koimaansa. Neljannen tekijan mukaan pitkdaikaisen asiakkaan palveleminen voi olla
edullisempaa kuin uuden, silla tma on oppinut toimimaan asiakkaana eiké nain vaadi
yhté paljon asiakaspalvelun resursseja kuin uusasiakas. Viidenneksi pitkdaikainen asia-
kas saattaa hankkia pankille lisda asiakkaita viestiméalla palvelukokemuksistaan omille
tuttavilleen. Kuudennen tekijan mukaan pitkaaikaiset asiakkaat saattavat ajan myo6té olla
valmiita maksamaan palveluistaan korkeampaa hintaa, kun asiakkuus on kehittynyt si-
toutuneeksi ja luottamukselliseksi. (Arantola 2003, 22.)

3.1.3 Asiakaskannattavuuden tunnistaminen

Jotta asiakaskannattavuutta voitaisiin arvioida ja kannattavimmat asiakkuudet voitaisiin
tunnistaa, on asiakassuhteelle maariteltava taloudellinen arvo. Taloudellinen arvo saa-
daan maarittelemalla asiakassuhteen nykyiset seka arvioimalla sen tulevat tuotot ja kus-
tannukset. (Ylikoski ym. 2006, 59.) Pankkitoiminnassa asiakkuuden kustannuksia voivat
olla sen hankinnan ja yllapitdmisen lisdksi muun muassa maksukyvyttomyydesta aiheu-
tuva luottotappio. Esimerkiksi asuntolaina-asiakkaan maksuvelvoitteiden laiminlyonti tai
tulojen merkittava vaheneminen nostavat luottotappion riskia ja laskevat asiakkuudelle

arvioitua taloudellista arvoa.

Asiakkuuden tuottoja ovat muun muassa asiakkaan maksamat palvelu- ja maksuliiken-
nemaksut, lainanlyhennykset sopimuksen mukaisesti sek& valitys- ja hallinnointipalkkiot
sijoitustuotteista. Lisdksi taloudellista arvoa lisdavat odotukset asiakkuuden kehittymi-

sesta tulevaisuudessa. Asiakkuuden kehittymispotentiaalia lisd&vat muun muassa kas-
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vavat tulot ja tulevaisuuden lainatarpeet. Verrattaessa keskittamissuhteeltaan hyvan asi-
akkaan lainan marginaalin, sijoitusten tuottojen mukaan maaraytyvan hallinnointipalk-
kion ja kuukausittaisten paivittdisasioinnin maksujen tuottoja passiivisen asiakkaan va-
haisiin, maksuliikenteesta tai paivittaisasioinnista perittaviin maksuihin, ovat erot asia-
kaskannattavuuksissa ilmeisia. Useasti passiivinen asiakas ei tuo pankille yhtdan tuot-

toa, silla esimerkiksi tavallinen kayttétili on tyypillisesti asiakkaalle maksuton.

Taloudellisen arvon maarittaminen edellyttad myos arviota siitd, kuinka kauan asiakas-
suhde tulee kestamaan (Ylikoski ym. 2006, 59). Kaytanntssa keskittdmissuhteeltaan hy-
van, usean palvelun asiakkaan voidaan olettaa pysyvan pankin asiakkaana passiivista

asiakasta pidempaan.

3.2 Kokonaisasiakkuus ja kanta-asiakkuus

Pankit pyrkivat kehittdmaan asiakassuhteitaan kokonaisasiakkuuksiksi. Asiakkaan ol-
lessa kokonaisasiakas tdman kaikki pankkiasiointi on keskitettyna samaan pankkiin. Asi-
akkaan keskittamissuhde on tall6in 100 prosenttia ja pankin kannalta paras mahdollinen.
Usein kokonaisasiakkuus sisaltdd pankkipalveluiden lisaksi myds vakuutuspalvelut, jol-
loin voidaan puhua finanssipalveluiden kokonaisasiakkuudesta. Kokonaisasiakkuus si-
saltaa asiakaskohtaisesti raataloidyn palvelukokonaisuuden, joka on kehitetty asiakkaan
tarpeisiin sopivaksi yhteistydssa pankin kanssa. (Ty6- ja elinkeinotoimisto.) Kanta-asiak-
kuus on ominaisuuksiltaan verrattavissa kokonaisasiakkuuteen. Pdllasen (1997, 17-18)
mukaan kanta-asiakkuus perustuu asiakkaan ostouskollisuuteen. Asiakkaan tulee sitou-
tuneella ostokayttaytymisellaan ansaita kanta-asiakkuudelle ominainen yrityksen lisdpa-
nostus, joka ilmenee erityiskohteluna muuhun asiakaskuntaan néahden (Poéllanen 1997,
17-18). Kasitteena kokonaisasiakkuus on pankkialalla yleisesti kaytetty, kun taas kanta-
asiakkuuden kasitetta kaytetaan laaja-alaisemmin kuvaamaan jokaisella toimialalla

esiintyvia ostouskollisia asiakkaita.

Kokonaisasiakkuus on pankille kannattavin asiakassuhde. TAmanlaisessa asiakassuh-
teessa seka asiakas, ettd pankki saavat asiakassuhteesta suurimman mahdollisen hyo-
dyn. Koska asiakas on keskittanyt kaiken pankkiasiointinsa samaan pankkiin saa taméa
pankin palvelukokonaisuuksien hytdyntamisen ansiosta etuja ja nauttii samalla katta-
vinta palvelutarjontaa, jota pankilla on asiakkailleen antaa. Pankki puolestaan saa koko-
naisasiakkaasta korkeaa ja tasaista tuottoa laajan ja jatkuvan palveluiden k&ytdn ansi-

osta.
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3.3 Asiakasluottamus

Onnistunut asiakassuhde edellyttaa, etta asiakas tuntee luottamusta pankkia ja asiakas-
palvelijaa kohtaan. Pohjana luottamukselle toimii asiakkaan tyytyvaisyys pankin tarjo-
amiin palveluihin. Asiakaspalvelijan tehokas ja vakuuttava viestinta yhdistettyna asian-
tuntevaan palveluun luovat asiakasluottamusta, joka parhaimmillaan tulee koskemaan
asiakaspalvelijan liséksi koko pankkia. Luottamus toimii puolestaan pohjana kestavélle

asiakassuhteelle.

Viestinnan
tehokkuus

Palveluprosessin Finanssipalvelun
EEW [EE]

LUOTTAMUS

Sitoutuminen
asiakassuhteeseen

Kuva 1. Viestinta ja luottamus asiakassuhteeseen sitouttajina. (Ylikoski ym. 2006, 83;
Sharma & Patterson, 1999.)

Oheisessa kuvassa havainnollistetaan, kuinka itse finanssipalvelun laatu, palveluproses-
sin laatu seka asiakaspalvelijan viestintd luovat yhdessé asiakkaan luottamusta. Luotta-
mus puolestaan saa asiakkaan sitoutumaan asiakassuhteeseen. Lisaksi kuvasta voi-
daan havaita, ettd viestinnan tehokkuus seka tarjotun palvelun laatu vaikuttavat myos
suoraan asiakkaan sitoutumiseen. Palvelun laatua voidaan pitda perustana jatkuvalle
asiakassuhteelle ja siksi kokemukset laadukkaasta palvelusta toimivat jo itsessaan hy-
vana syyna asiakkuuden yllapitamiselle. Kuitenkin se, miten asiakaspalvelija vakuuttaa
asiakkaansa palveluiden laadusta jo ennen palvelukokemusta seké sen aikana, toimii
myds olennaisena osana asiakkaan sitouttamista. Tehokkaaseen viestintaan kuuluu li-
séksi asiakkaan vakuuttaminen asiakaspalvelijan ammattitaidosta.
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Jos asiakaspalvelija ei vakuuta asiakastaan palvelun laadusta ja omasta ammattitaidos-
taan, voi asiakas jattaa palvelun hyddyntamattd, vaikka se olisi todellisuudessa hyvin
laadukas ja asiakkaalle sopiva. Epaonnistuminen asiakkaan luottamuksen saamisessa

voi lopulta johtaa asiakkuuden menetykseen.

Kun asiakkaan luottamus on ansaittu, pankilla on oiva tilaisuus luoda asiakkuudesta yha
monipuolisempaa ja tavoitella kokonaisasiakkuutta. Asiakas itse vahvistaa omaa luotta-
mustaan saadessaan uusia kokemuksia laadukkaasta ja osaavasta palvelusta. Tallainen
vahva ja jatkuvasti edistyva asiakassuhde on pankin kannalta tavoiteltava. (Ylikoski ym.
2006, 82-84.)

Kirjassaan Kaikki on kiinni asiakkaasta — Avaimia asiakastydskentelyn hallintaan Selin
ja Selin (2013, 147) puhuvat luottamuksen merkityksesta lujan asiakassuhteen rakenta-
jana. Luottamuksen lisaksi asiakassuhdetta lujittaa avoin vuorovaikutus palveluntarjo-
ajan ja asiakkaan vdlilla. Luja asiakkuus luo puolestaan pitkékestoisen suhteen, joka
kestaa myts mahdollisia vastoinkaymisia. Mitd enemman asiakas kokee saavansa asia-

kassuhteesta, sita sitoutuneempi hén on jatkamaan sita. (Selin & Selin 2013, 147.)

3.4 Asiakasuskollisuus

Asiakkaan luottamus ei yksindaan valttamatta riita jatkamaan asiakassuhdetta vaan pan-
kin tulisi my6s varmistaa, etta sen asiakkaat ovat sille uskollisia (Ylikoski ym. 2006, 84).
Asiakasuskollisuus tarkoittaa, ettd asiakas on vahvasti suostuvainen sitoutumaan yhteis-
tydohon palveluntarjoajan kanssa. Pelkka tyytyvaisyys yksittaisiin palvelukokemuksiin ei
riitd uskollisuuden saavuttamiselle. Asiakasuskollisuuden rakentaminen on suunnitel-
mallinen ja monivaiheinen prosessi, joka edellyttdd hyvaa asiakastuntemusta, jatkuvaa
uudistumista seka usein myos toimintaprosessien yhteensovittamista asiakkaan kanssa.
Asiakkaan kanssa luodaan siis tiivis yhteisty0, joka tuottaa talle lisdarvoa. (Selin & Selin
2013, 153.)

Asiakasuskollisuus vaikuttaa merkittavasti asiakaskannattavuuteen. Asiakkaan ollessa
uskollinen, on tdma sitoutunut jatkamaan asiakkuuttaan pitkaan ja keskittdamissuhde on
tyypillisesti korkea. Asiakasuskollisuudesta seuraava markkinoinnin tehokkuuden kasvu

nakyy myos kannattavuutta parantavana tekijana. (Ylikoski 2006, 58-59.)

Kaytdnnossa asiakkaan uskollisuus ilmenee monella eri tavalla ja uskollisuuden maarit-

tely ei tapahdu yksiselitteisesti. Asiakasuskollisuuden ilmenemismuotoja voidaan purkaa
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mitattaviin osiin, jotka toisiaan taydentamalla luovat selkeampaa kuvaa uskollisesta asi-

akkaasta ja taman ominaisuuksista.

Asiakasuskollisuuden taustalla on useasti pitkakestoinen asiakassuhde. Asiakas-
pysyvyys on eras asiakasuskollisuuden mittari. Asiakaspysyvyys mittaa, kuinka suuri
osa tietysta asiakasryhmasta pysyy yrityksen asiakkaana tietylla aikavalilla. Mittausme-
netelma ei ota kantaa asiakkaiden ostokayttaytymiseen, tunteisiin tai asiakkuuksien ke-
hittymiseen vaan keskittyy vain siihen, kuinka suuri osa tiettyna ajankohtana, esimerkiksi
vuoden alussa, olleista asiakkaista on edelleen yrityksen asiakkaana. (Arantola 2003,
38-39.) Pankkitoiminnassa pitkaaikaiset asiakkuudet ovat yleisia ja tavoiteltavia. Pitk&
asiakkuus ei kuitenkaan valttamatta tarkoita, etta asiakas on uskollinen tai edes kannat-
tava. Esimerkiksi passiivinen asiakas on voinut olla pankin asiakkaana useita vuosia,
vaikka palveluita ei olisi varsinaisesti kaytetty pitkdéan aikaan. Taman vuoksi asiakasus-

kollisuuden maarittely vaatii myds muita mittareita asiakaspysyvyyden lisaksi.

Uskollisuutta voidaan havaita asiakkaan ostokayttaytymisessa. Ostokayttaytymisen mit-
taaminen voi pitda sisallaan ostosten tiheyden, keskimaardisen ostoskoon, ostokerrat
tietylla aikavalilla, viimeisesta ostokerrasta kuluneen ajan, ostetut tuoteryhmét ja ostos-
ten tuotekohtaiset kannattavuudet. Ostokayttaytymista voidaan tutkia seké asiakaskoh-
taisesti etta tiettyyn asiakasryhmaan tai koko asiakaskantaan kohdistettuna. Ostokéyt-
taytymisen mittaaminen kertoo, mita asiakkuuksissa tapahtuu, mutta ei sitd, miksi niin
tapahtuu. (Arantola 2003, 39.) Pankin asiakkaan ostokayttaytymista voidaan tutkia ta-
man kaytdssa olevien palveluiden maaran ja kayttdaktiivisuuden, seka asiakkuuden laa-
juuden perusteella. Myds asiakkuuden kehitys ja tulevaisuuden nakyméat ovat mittauk-

sessa tarkeita tekijoita.

Asiakkaan asenteet selittavat, miksi timan ostokayttaytyminen on tietynlaista. Yksinker-
taisimmillaan mitataan, onko asiakkaan asenne palveluntarjoajaa kohtaan mydnteinen
vai kielteinen. Tietynlainen ostokayttaytyminen ei kuitenkaan valttamatta kuvaa tiettya
asennetta. Asenteita tarkastellaan asiakaskantatasolla, vaikka niita kysell&dankin yksittai-
siltd asiakkailta. (Arantola 2003, 41-42.)

Tuttaville suosittelu voi olla merkki asiakasuskollisuudesta. Suositteluja voidaan mitata
muun muassa niista tarjottavien etuuksien perusteella. Valtaosa suositteluista ja& kui-
tenkin yritykseltd havaitsematta niiden useimmiten rajoittuessa kuluttajien valiseen kes-

kusteluun. Lisdksi asiakaspalaute, myds negatiivisessa mielessa voi heijastaa asiakas-
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uskollisuutta. Tuotteesta tai palvelusta valittava asiakas haluaa korjausta yrityksen toi-
mintaan, jotta voisi perustella itselleen asiakkuuden jatkamisen. Asiakas ei useinkaan
vaivaudu antamaan palautetta, jos han aikoo joka tapauksessa vaihtaa palveluntarjo-
ajaa. (Arantola 2003, 40.)

Ylikoski (2000, 174) erittelee asiakasuskollisuuden tai sen puuttumisen neljaén ilmene-
mismuotoon. Ensimmainen on jakamaton asiakasuskollisuus, jossa asiakas kayttaa vain
yhden palveluntarjoajan palveluita. Toinen on jaettu uskollisuus, jossa asiakas kayttaa
kahden tai useamman keskenéan Kilpailevan organisaation palveluita. Kolmas ilmene-
mismuoto on opportunismi tai valinpitamattomyys. Opportunistinen asiakas etsii parhaat
hyodyt jokaiselta palveluntarjoajalta ja suosii kulloinkin edullisinta vaihtoehtoa. Neljan-
tena asiakkaalla saattaa ilmeta uskollisuudesta poikkeamisia. Poikkeaminen voi olla ti-

lapaista tai lopullista, jolloin asiakkuus menetetaan kokonaan. (Ylikoski 2000, 174-175.)

Tutkimuksen kohteena olevat passiiviset asiakkaat kuuluvat todennakdisimmin jaetun
uskollisuuden kategoriaan, jossa he kohdistavat paaasiallisen pankkiasiointinsa yhdelle
tai useammalle Kilpailijalle kuitenkaan lopettamatta asiakkuuttaan kokonaan Pankki
X:ssd. Nama asiakkaat pyritdan saamaan jakamattoman uskollisuuden piiriin, mika pan-

kin ndkokulmasta tarkoittaa kokonaisasiakkuutta.
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4 PANKIN PALVELUSTRATEGIA JA ASIAKKUUKSIEN
HALLINTA

Pankkipalveluiden ollessa melko saman kaltaisia markkinoilla toimivien pankkien kes-
ken, tulee pankkien olla erittain innovatiivisia ja aktiivisia toimintansa ja palveluidensa
kehittamisessa. Kilpailu asiakkaista pankkien valilla on intensiivista ja erottuminen kilpai-
lijoista on haastavaa. Markkinoiden ja toimintaympéariston maéaarittelemissa puitteissa
pankkien tulee tehda jatkuvaa kehitysty6ta sailyttadkseen nykyisia ja hankkiakseen uu-
sia asiakkaita. Lisaksi jokaisen asiakkuuden tulee olla pankille mahdollisimman kannat-
tava. Tata asiakaskannattavuutta pankki pyrkii saatelemaan optimoimalla palvelutarjon-

taansa seka asiakkaan, etta pankin kannalta suotuisimmaksi.

4.1 Hinnoittelu

"Hinta on markkinatalouden keskeisin informaation valittaja” (Kontkanen 2011, 106).
Hinta on usein ensimmaéinen tekija, jonka perusteella asiakas luo mielikuvaa palvelun-
tarjoajista kilpailuttaessaan pankkia. Pankin hinnoittelu valittd& tietoa sen liiketoiminta-
malleista ja strategiasta tuloksen tavoittelussa. Kilpaillessaan asiakkaista pankin tulee
kiinnittéda jatkuvaa huomiota hinnoittelun suunnitteluun seka kaytdssa olevien hintojen
vaikutuksiin. Ajoittaiset asiakastutkimukset ovat valttamattémia ajankohtaisen ja mah-
dollisimman tarkan tiedon hankinnassa mita tulee asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin

pankkipalveluiden hinnoissa.

Kuten muutkin yritykset, pankit pyrkivat hinnoittelemaan tuotteensa mahdollisimman tar-
kasti asiakkaiden tarpeita vastaavaksi pitden samalla oman toimintansa mahdollisimman
kannattavana. Mita tarkemmin pankki tuntee asiakkaiden valmiuden maksaa palveluis-
taan, sitd tehokkaammin se voi muokata hinnoitteluaan sekd oman kustannuslaskennan,
etta asiakkaan odotusten kannalta optimaaliseksi. Kaytdnndssa hinnoitteluun vaikuttavat
vahvasti kilpailijoiden hinnat, omat aiemmat hinnoittelukokemukset seka tuotteiden las-
kennalliset kustannukset. Oikeanlainen arvio asiakkaan tarpeista ja hintaodotuksista toi-

mii aina onnistuneen hinnoittelun perustana. (Kontkanen 2011, 105-106.)

Kysynnén vaihtelu hintojen muutosten mukaan on kasvanut asiakkaiden hinta- ja korko-

tietoisuuden ja reagointialttiuden seka pankkien valisen kilpailun lisaannyttya. Nain ollen
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pankeilta vaaditaan entistd enemman strategista suunnittelua hinnoittelun suhteen.
(Kontkanen 2011, 106.)

4.1.1 Perusteet hinnoittelulle

Lahtdkohtaisesti pankkipalveluiden hinnoittelun tulisi maaraytya markkinoilla vallitsevan
kysynnén ja tarjonnan mukaan, kuten useimmille toimialoille on ominaista. Kuitenkin jot-
kut pankkipalvelut jaavét viela toistaiseksi kysyntaan ja tarjontaan perustuvan hinnoitte-

lun ulkopuolelle.

Pankkipalveluiden hinnoittelusta on vaikea muodostaa selkeda kokonaiskuvaa, silla esi-
merkiksi luoton hinta maaraytyy ensisijaisesti sitd hakevan asiakkaan taloudellisen tilan-
teen, tulevaisuuden nakymien, vakuuksien seka asiakkuuden kokonaiskannattavuuden
perusteella (Kontkanen 2011, 105). Pankkipalveluiden hinnoittelu nojaa siis vahvasti
asiakassuhteen perusteella maariteltyihin yksildllisiin hintoihin. Jotkin palveluhinnat py-
syvat kuitenkin samana asiakassuhteesta tai palvelukokonaisuudesta riippumatta. Ta-
manlaiset kiinteat, muuttumattomat hinnat liitetaan useasti paivittaisasioinnin palveluihin,

kuten esimerkiksi maksukorttien ja verkkopankkien kuukausimaksuihin.

Luotonannon ja talletusten hinnoittelu

Pankin tarkeimpana tulonléahteena toimii rahoituskate, joka on pankin vastaanottamien
talletusten korkojen seké pankin antolainauksessa kayttamien korkojen erotus. N&in ol-
len sek& myonnettavien luottojen, etta talletuksille maksettavien korkojen méaarittely toi-
mii olennaisessa roolissa pankin palveluhinnoittelussa ja koko toimintastrategiassa.
Pankkien luotto- ja talletustuotteiden hintoja ohjaavat rahoitusmarkkinoilla muodostuvat
korot. Nama markkinakorot maaraytyvat kysynnan ja tarjonnan mukaan ja toimivat poh-
jana luottojen ja talletusten korkojen maarittelylle. Pankin luotto- ja talletustuotteille an-
tamat hinnat nahdaankin poikkeamina markkinakorosta. (Kontkanen 2011, 105.) Siit4,
miten pankki hinnoittelee luotto- ja talletustuotteensa suhteessa markkinakorkoon, voi-

daan tehda péaatelmia pankin liiketoimintastrategiasta.
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Luoton koron muodostavat viitekorko ja marginaali. Liséksi luoton kokonaishintaan sisal-
tyvat sen nostoon ja hoitoon liittyvat palkkiot. Luotonannossa pankki maarittelee asia-
kaskohtaisen marginaalin eli pankin palkkion luottoon liittyvan riskin mukaan. Riskin ar-
viointiin vaikuttavat asiakkaan taloudellinen tilanne, tulevaisuuden nakymat, tarjotut va-
kuudet ja asiakassuhteen kannattavuus. Viitekorko on pankin julkinen korko, joka perus-
tuu joko markkinakorkoon kuten Euriboriin tai pankin itse maarittdmaan prime-korkoon.
Euribor on euromaaraisilla rahamarkkinoilla vallitseva korko, jolla pankit tarjoutuvat an-
tamaan toisilleen vakuudetonta lainaa. Prime-korko on puolestaan yksittaisen pankin it-
selleen maarittama viitekorko, jota muutetaan pankin hallinnollisella paatoksella. Prime-
korko maaraytyy yleisen korkotason ja inflaatio-odotusten mukaan. (Pankkiasiat.fi; Asun-
tolaina.co 2011.)

Talletuksille maksettavat korot eivat ole niin yksiloityja kuin luotoille maariteltavat margi-
naalit, silla niiden maarittelyssé ei oteta huomioon asiakkaan taloudellista tilannetta tai
maksukykya. Kuitenkin pankille kannattava asiakassuhde voi vaikuttaa asiakkaan talle-
tuskorkoon positiivisesti. Jos asiakas esimerkiksi tallettaa paljon varojaan samaan pank-
kiin tai kayttdd muuten laajasti pankin palveluita, on hanen pankista riippuen mahdollista
saada pankin yleista talletuskorkoa suurempi korko talletuksilleen. Téallaisessa tilan-
teessa pankki palkitsee asiakastaan kannattavasta asiakassuhteesta.

4.1.2 Hinnoittelun hyédyntaminen palvelumyynnissa

Pankkien palveluvalikoimat ja -kokonaisuudet vaihtelevat palveluita kayttavasta asiakas-
ryhmasta riippuen. Osalle palveluista on selkeasti maaritelty oma hintansa, kun taas
osasta ei veloiteta asiakkaalta mitdan. Nama niin kutsutut “ilmaispalvelut” ovat useasti
maksuliikenteeseen liittyvia palveluita. Palvelut eivat kuitenkaan ole varsinaisesti ilmai-
sia, vaan ne ovat seurausta kahden tai useamman maksullisen palvelun yhdistamisesta.
(Kontkanen 2011, 104.) Kasvattamalla palveluvalikoimaansa ja lisaamalla palveluiden

kayttoaktiivisuuttaan saa asiakas useasti etuja yksittaisten palveluiden maksuissa.

Pankit luokittelevat asiakkuuksia eri tasoihin niiden laajuuden mukaan. Eri tasoille maa-
ritelladn puolestaan omia palveluita ja etuja. Hinnoittelun avulla pankki pyrkii kannusta-
maan asiakkaitaan palveluvalikoimaltaan laajemmille tasoille tarjoamalla kannattavam-
paa palvelukokonaisuutta ja ndin syventamaan asiakkuuttaan. Asiakkuuden syventy-
essa asiakas saa parempaa vastinetta rahoilleen ja pankki kasvattaa palvelumyyntiaan

seka hyvin todennakdisesti pidentdd suhdettaan asiakkaaseen. Asiakassuhde muuttuu
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nain molemmilla osapuolilla kannattavammaksi. Asiakkuudessa pyritaankin aina maksi-

moimaan molempien osapuolten kokema hyoty. (Ylikoski ym. 2006, 81-82.)

4.2 Asiakkuuksien hallinta ja asiakaspalvelu

Asiakaspalvelulla on merkittava rooli seka uusasiakashankinnassa, etta vanhojen asiak-
kaiden palveluiden lisddmisessa ja sailyttdmisessa. Se, mita toimenpiteitd asiakaspalve-
lulta edellytetdén asiakkuuden eri vaiheissa, vaihtelee asiakkuudesta riippuen. Pankeilla
ja muilla finanssialan yrityksilla asiakkaisiin muodostettava suhde on hyvin erilainen ver-
rattuna useisiin muihin yrityksiin, joilla yksittdinen asiakaskontakti ei valttamatté johda
pidempiaikaiseen asiakassuhteeseen. Pankissa tehtdva asiakassopimus antaa palve-
luntarjoajalle varmuuden syntyneesta asiakassuhteesta ja asiakkaan palveluiden kaytto
harvoin jaa kertaluontoiseksi. (Ylikoski ym. 2006, 82.)

Kirjassaan Kaikki on kiinni asiakkaasta — Avaimia asiakastydskentelyn hallintaan Selin
ja Selin (2013, 150) vertaavat asiakkuutta virtaan, jossa asiakkuuden luonne muuttuu
jatkuvasti. Virran kulun mukaan asiakas voi siirtyd eteenpéin kanta-asiakkaaksi tai taak-
sepain passiiviseksi asiakkaaksi. Asiakkuuden kehityssuunta riippuu siitd, miten yritys
ohjaa asiakasvirtojaan. Virran eri vaiheissa yritykselta vaaditaan kuhunkin asiakkuuden
vaiheeseen sopivaa panostusta, jotta asiakkuus kehittyy tavoiteltavaan suuntaan. Saa-
vutettujen tulosten lisaksi yrityksen tulee myos tarkastella omaa osaamistaan siina, mi-
ten hyvin ja tuloksellisesti se hoitaa asiakassuhteitaan virran eri vaiheissa. Virta ei kos-
kaan pyséhdy, joten asiakkuuksien maaratietoinen kehittdminen, seuranta ja ohjaus on

yrityksessa jatkuva prosessi. (Selin & Selin 2013, 150.)

4.2.1 Asiakkaan sitouttaminen

Onnistuneen ja pitkdaikaisen asiakassuhteen edellytyksena on, ettéa pankin tarjoamat
palvelut ovat itsessdan sen luontoisia, ettd ne luovat asiakasuskollisuutta ja sitoutunei-
suutta. Palveluiden laadun ja kayttdomaaran maksimoimiseksi tarvitaan puolestaan am-
mattitaitoinen ja uskottava henkildstd ja ennen kaikkea asiakaspalvelu. Sailyttaakseen
kannattavan asiakassuhteen ja minimoidakseen todenn&kdisyyttd palveluntarjoajan
vaihtamiselle pankin tulee lujittaa asiakassuhdetta erilaisin sitouttamisen keinoin. Ylikos-
ken, Jarvisen ja Rostin (2006, 82-83) mukaan tallaiset asiakassuhdetta vahvistavat siteet

voidaan jakaa taloudellisiin, sosiaalisiin ja rakenteellisiin siteisiin.
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Taloudelliset siteet ilmenevét rahallisina etuina, joita ovat muun muassa alennukset pal-
veluhinnoissa. Etuudet palveluhinnoissa ovat useasti seurausta asiakkaan palvelukoko-
naisuuksien muodostamisesta. Palveluvalikoiman lisddmisen ja palveluiden keskittami-
sen yhteydessa ilmenevat taloudelliset etuudet ovat tyypillisia keinoja pankkien koko-

naisasiakkuuksien kasvattamiselle.

Sosiaaliset siteet rakentuvat asiakaskontaktissa asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla.
Esimerkiksi asiakkaan henkilékohtainen palveluvastaava on tehokas keino sosiaalisen
siteen vahvistamiselle. Myds asiakkaille jarjestettavissa tilaisuuksissa pyritddn vahvista-
maan sosiaalisia siteitd antamalla asiakkaalle mahdollisuus tavata pankin henkiléstoa.
Avaintekijana sosiaalisen siteen lujittamiselle toimii vuorovaikutus asiakkaan ja asiakas-

palvelijan valilla. Asiakaspalvelijan rooli on ratkaiseva sosiaalisten siteiden luomisessa.

Rakenteelliset siteet ovat asiakkaalle tarjottavia lisépalveluita. Esimerkiksi riskienhal-
linta- ja vahingontorjuntapalvelut, tietylle asiakaskunnalle kohdistetut tapahtumat ja asia-
kaslehdet toimivat lisdpalveluina, joita voidaan tarjota pankin kokonaisasiakkaille tai
muuten aktiivisesti pankin palveluita hyédyntaville asiakkaille. Lisapalvelut saavat asiak-
kaan tuntemaan itsensa arvostetuksi osaksi pankin asiakaskuntaa. (Ylikoski ym. 2006,
82-83.)

Kirjassaan Uskollinen Asiakas — Kuluttaja-asiakkuuksien johtaminen Arantola (2003,
101-104) jakaa nama sitouttamisen keinot rahallisiin ja pehmeisiin etuihin, joista jalkim-
maiseen kuuluvat erilaistettu asiakaspalvelu, palvelut, joita rahalla ei voi ostaa, tiedotuk-
set, tapahtumat seka lahjat. Kaytanndssa uskolliselle asiakkaalle tarjottu erilaistettu asia-
kaspalvelu ilmenee muun muassa lyhyempina jonotusaikoina seké puhelinpalveluissa
ettd fyysisissa kanavissa, seka spesifioitujen asiantuntijapalveluiden, kuten laki- ja sijoi-
tusneuvonnan helppona saatavuutena. Henkildkohtainen palveluneuvoja on tyypillinen
tapa tuottaa erilaistettua ja yksilditya asiakaspalvelua jokaiselle pankin asiakkaalle.
(Arantola 2003, 101-104.)

4.2.2 Asiakaspalvelijan viestinta ja myyntity6

Viestintd on pankin asiakaspalvelijan keskeinen tehtava. Viestiessdan asiakkaalle asia-
kaspalvelijalla on merkittéava rooli asiakkaan palvelukokemuksen ja pankkiin liittyvien ka-

sitysten luomisessa ja muokkaamisessa. Liséksi viestinnalla on merkittéava rooli asiakas-
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palvelijan ammattitaidon esilletuomisessa seké luottamuksen rakentamisessa. Asiakas-
palvelijan viestinta toimii osana pankin kokonaisviestintad, joka sisaltéd myoés mainon-
nan, tiedotteiden seka verkkosivujen sisaltaman informaation. Valittaékseen ristiriida-
tonta ja pankin strategian mukaista viestintaa, asiakaspalvelijan tulee tuntea hyvin pan-

kin kokonaisviestinnan sisalto ja tavoitteet.

Onnistuneen asiakaspalvelutilanteen edellytyksena on toimiva vuorovaikutus ja yhteis-
tyd asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla. Tehokkaalla viestinndllaan asiakaspalvelija
pystyy vaikuttamaan vuorovaikutuksen sujuvuuteen ja sen myéta parempaan palveluko-
kemukseen asiakkaan nakokulmasta. Tehokas viestinta asiakaspalvelutilanteessa muo-
dostuu tiedon valittamisen lisaksi tunneyhteyden luomisesta, kuuntelemisesta ja ymmar-
ryksen varmistamisesta. Useasti asiakaspalvelijan viestinta mielletaan pelkastaan taman
kertomaan tietoon seka sen oikeellisuuteen. Todellisuudessa viestinnan tulee olla kak-
sisuuntaista, jolloin asiakaspalvelija kiinnittdd huomiota sekd oman viestinsa sisaltéon
etta sen aiheuttamaan reaktioon asiakkaassa. Miellyttéavan ja tuloksellisen palvelukoke-
muksen kannalta on tarkead, ettd asiakkaan nékdkulma otetaan aina huomioon, ja etta
han kokee tulleensa kuulluksi. (Ylikoski ym. 2006, 99-100.)

Asiakaspalvelijan harjoittama myyntityd mahdollistaa asiakkaan tarpeita vastaavan, raa-
taldidyn palvelun tarjoamisen, mika ei yleisella massaviestinnalla ole mahdollista. Myyn-
titydn merkitys korostuu erityisesti sellaisissa palveluissa, jotka ovat monimutkaisia ja
raataloitavissa asiakkaan tarpeiden mukaan, ja joihin kohdistuu asiakkaiden osalta epa-
tietoisuutta ja epavarmuutta. Suurin osa pankki- ja vakuutuspalveluista ovat téllaisia,
mink& johdosta myyntitydhon ja henkilokohtaiseen viestintaan tulee panostaa seka pan-

kin etta yksittdisen asiakaspalvelijan osalta. (Ylikoski 2000, 288-289.)

Myyntiin tahtaavan viestinnan tuloksellisuuden kannalta avaintekijana toimii perusteelli-
nen tarvekartoitus, joka toteutetaan kysymalla ja kuuntelemalla asiakasta. Koulutusma-
teriaalissaan Kalho (2018) tiivistdaa ajatusmallin lauseeseen "myy ilman, ettd myyt mi-
tdan”. Kaytanndssa tama tarkoittaa, ettd myyntitilannetta tulee rakentaa aina kysymalla
asiakkaalta kysymyksia, jotka auttavat asiakaspalvelijaa tarjoamaan talle mahdollisim-
man sopivaa ratkaisua. Kysely ja kuuntelu ovat myynnin toteutumisen kannalta hyvin
tarkeasséa asemassa ja niihin tulee kayttaa perusteellisen kartoituksen edellytyksena tar-
vittava aika. Vasta kartoituksen jalkeen myyja voi jatkaa tarjouksen tekemiseen ja myyn-
tiargumenttien esittamiseen. Myyjan tulisi valttda virheellista, mutta yleista kayttaytymis-
mallia, jossa myyntitilanne aloitetaan palveluiden sekd myyntiargumenttien luettelomai-

sena esittelyna. Usein tallaisessa tilanteessa asiakas luo niin sanotun muurin itsensa ja
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myyjan valille ja pyrkii valttamaan myyntitilanteeseen joutumista. Kaytanndssa tama joh-
taa kieltaytymiseen mahdollisesti jo ennen kuin asiakas on kuullut tai sisaistanyt itse tar-
jousta. Kysyminen ja kuunteleminen viestivat myyjan ammattitaidosta seka luovat luot-
tamusta, josta seuraa avoimempi suhtautuminen itse myytavaan palveluun. (Kalho
2018.)

Passiivisille asiakkaille kohdistettu viestinta

Blogikirjoituksessaan Pietila (2012) toteaa, ettd passiivisen asiakkaan aktiivisuuden li-
saamiseksi asiakaspalvelijan tulisi esittdd asiakkaalle jokin tata kiinnostava koukku, ku-
ten tarjous, jonka avulla asiakasta kannustetaan jalleen kayttamaan palveluita aktiivi-
semmin. Jotta asiakas tarttuisi tarjoukseen, tulee sen olla mahdollisimman houkutteleva.
Vaikka tarjous ei olisi palveluntarjoajalle kannattava, kannattaa se siitéa huolimatta tehda,
silla uudelleen aktivoitu asiakas tuottaa tappion yleensd nopeasti takaisin. Tarjouksen
teon yhteydessa asiakaspalvelijan kannattaa korostaa, ettd asiakassuhde on palvelun-
tarjoajalle tarked, ja etta tarjous annetaan asiakkaan edun takaamiseksi. Hyva tarjous
saa jo itsessédén asiakkaan tuntemaan itsensa tarkeadksi asiakkaaksi. Aktivoitumiseen
kannustavan tarjouksen lisaksi passiiviselle asiakkaalle voidaan lahettéaa kysely, jolla tie-
dustellaan palveluiden kayton vahenemista. Vastausten perusteella saadaan tietoa asi-

akkaiden tarpeista ja palveluntarjoajan toiminnan kehityskohteista. (Pietila 2012.)

4.2.3 Asiakastieto ja asiakasrekisteri

Jotta pankki tai yritys voi toimia asiakaslahtdisesti, tulee sen osata ajatella asiakkaan
tavoin seka tietaa asiakkaan todelliset tarpeet. Asiakastiedon hankinnan tulee olla suun-
nitelmallinen prosessi, jonka tavoitteena on pysya ajan tasalla asiakkaan tilanteesta seka
odotettavista muutoksista, jotka ovat asiakkuuden kannalta oleellisia. Asiakastiedon
avulla voidaan tunnistaa asiakkaan ostoprosessi eli tarpeet palveluita ostettaessa. Ta-
man lisdksi voidaan kartoittaa asiakkaan arvoja, joiden perusteella voidaan paatella, mita

ja millaisia palveluita asiakas pitda tarkeina. (Selin & Selin 2013, 122-124.)
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Keratessaan tietoa asiakkaastaan kannattaa yrityksen aloittaa kokoamalla yhteen kaikki
jo yrityksen hallussa tai saatavilla oleva tieto seké arvioida sen ajankohtaisuutta, kaytet-
tavyytta ja riittavyyttd. Taman jalkeen yritys tietda tarkalleen, mita tietoa sen tulee viela
hankkia. (Selin & Selin 2013, 129-130.) Tarkkailemalla, miten asiakas on aiemmin kayt-
taytynyt ei kuitenkaan pystytd suoraan selittdmaan, miksi tama toimii tietylla tavalla.
Kvantitatiivisen asiakasdatan lisdksi asiakkaiden tarpeita tulee kartoittaa keskustelun
muodossa yksittaisten asiakkaiden tai pienten asiakasryhmien kanssa. (Arantola 2003,
81.) Tasta syystd myos kyselytutkimuksessa on hyddynnetty sekd aiempaa kayttayty-

mista mittaavia etta haastattelua mallintavia avoimia kysymyksia.

Asiakkaan kuunteleminen on yksinkertainen ja tehokas tapa kerata asiakastietoa. Jo ta-
vallinen keskustelu asiakkaan kanssa kertoo paljon taman ajattelusta ja arvomaailmasta.
Tarkentavilla kysymyksilla voidaan liséksi ohjata keskustelua suuntaan, joka on asiakas-
tiedon kannalta tarkeaa. Asiakaspalautetta annetaan usein seka positiivisessa etta ne-
gatiivisessa mielessa. Palautteet antavat tietoa asiakkaiden toiveista palveluiden ja tuot-
teiden suhteen ja sen my0Ota suuntaa toiminnan kehittamiselle. Asiakaspalautetta anne-
taan usein asiakaskohtaamisen yhteydessa ja sitéd voidaan myds rohkaista antamaan
muun muassa asiakaskyselyiden muodossa. (Selin & Selin 2013, 129-130.)

Kirjassaan Hyva asiakaspalvelu — Menestystekija finanssialalla Ylikoski, Jarvinen ja
Rosti (2006, 88-89) korostavat aktiivisesti yllapidetyn asiakasrekisterin merkitysta. Seka
asiakkaan, etta asiakaspalvelijan kannalta asiakassuhteen hallintaa ja sujuvuutta edis-
taa kattava ja ajan tasalla oleva asiakasrekisteri. Asiakasrekisteriin keratdan perustieto-
jen ja yhteystietojen liséaksi markkinoinnin ja asiakkuuden kehittdmisen kannalta oleellisia

tietoja.

Asiakaspalvelija on avainasemassa asiakastiedon keraamisessa ja asiakasrekisterin
paivittdmisessa ollessaan vuorovaikutuksessa usean asiakkaan kanssa paivittain. Kaikki
uusi, asiakkuuden kehittdmisen kannalta olennainen tieto on tarked lisata asiakasrekis-
teriin, jotta tietoa voidaan hyddyntaa jatkossa asiakkuuden hoitamisessa. Vaikka asiak-
kaan antama tieto ei asiakaspalveluhetkelld vaikuttaisi olennaiselta tai ajankohtaiselta,
voi siitd olla suuri hyoty asiakkuuden hoidossa tulevaisuudessa. Asiakaspalvelijan tulisi
pyrkia tarkistamaan ja tarpeen mukaan taydentdmaan asiakasrekisterid jokaisessa asia-
kaskohtaamisessa. Nain varmistutaan siita, etta asiakastiedot pysyvat ajan tasalla ja sa-

malla saadaan mahdollisimman selke& kuva asiakkaan pankkipalvelutarpeista.
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Aktiivisesti yllapidetysta asiakasrekisterista asiakaspalvelija ndkee asiakkaan kaytdssa
olevat palvelut seka tdhan kohdistetut aiemmat toimenpiteet. Naiden tietojen perusteella
asiakaspalvelijan on mahdollista tarjota kunkin asiakkaan palvelukokonaisuuteen sopi-
vaa lisapalvelua. Myds asiakaskontakteista jatetyt muistiinpanot voivat olla hyddyksi li-
samyynnissa. Jos asiakas on esimerkiksi maininnut tulevista asunnonhankintasuunnitel-
mistaan, voi asiakaspalvelija tiedustella asian ajankohtaisuutta seuraavassa asiakas-
kohtaamisessa. On myds asiakkaan kannalta sujuvaa, ettd hanen ei tarvitse kertoa ti-
lanteestaan ja palvelutarpeistaan jokaisella asiointikerralla erikseen. (Ylikoski ym. 2006,
88-89.)

Pankin yhteydenpito asiakkaaseen

Tehostaakseen asiakkuuden huoltoa ja kehittamista, pankki pitaéd yhteytta asiakkaisiinsa
tasaisin valiajoin. Jokaisen yhteydenoton tavoitteena on kartoittaa pankkiasioinnin nyky-
tilanne, varmistaa asiakkaan tyytyvaisyys kayttamiinsa palveluihin seka lisapalveluiden
tarjoaminen. Yhteydenpitokanavia seka pankilta asiakkaalle, ettd asiakkaalta pankille on
lukuisia. Laajan yhteydenpitovalikoiman tavoitteena on tarjota joka asiakkaalle ja eri ti-
lanteisiin sopivia yhteydenpidon muotoja. Resurssien painotus eri yhteydenpitokanaviin
riippuu asiakkaiden tarpeista ja pankin strategisista valinnoista. Yleisen periaatteen mu-
kaan mita yksinkertaisempi palvelu tai asiointi asiakkaalla on hoidettavana, sitd useam-
min yhteydenpito tarjotaan hoidettavaksi verkossa. Puolestaan suuremman hankkeen
tai monimutkaisen asioinnin hoitamisessa seka asiakas, ettd pankin asiakaspalvelija

suosivat useasti kasvotusten kaytya neuvottelua. (Ylikoski ym. 2006, 90.)

4.3 Verkkopalveluiden ja digitalisaation hyédyntaminen

Pankkiala elaa digitalisaation ajamassa muutoksessa, jossa uudenlaisten palveluiden ja
toimintatapojen kehittdminen on pankeilla oleellisessa asemassa. Pankkipalveluiden
muutosten taustalla vaikuttavat teknologian kehitys sek& asiakkaiden tarpeiden muutok-
set. Useiden muiden toimialojen digitalisoituminen on johtanut asiakkaiden kasvaneisiin
tarpeisiin digitaalisissa palveluissa myds pankkialalla. Asiakkaat odottavat pankkiasioin-
tinsa olevan asiakaskeskeisempad, reaaliaikaista seka helposti saatavaa paikasta riip-
pumatta. (Mustonen 2017.)
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Pankin tehtavana on paattad, mita palveluita se tarjoaa verkossa ja kuinka kattavasti, ja
mitk&a palvelut se puolestaan katsoo konttorissa hoidettaviksi. Paatés on pankille strate-
gisesti merkittava, silla sen tulee valita, mitka palvelut pankin osalta sopivat verkossa
tarjottaviksi ja mitd kohderyhmaa verkkopalveluihin tai vaihtoehtoisesti konttoripalvelui-
hin panostamalla tavoitellaan. Mahdollisuuksia verkko- ja konttoripalveluiden yhdistele-
misessa on monia. Pankki voi esimerkiksi vieda sijoituspalvelunsa kokonaan verkkoon
ja pitdé lainaneuvottelut pelkastaan konttorissa. Myds saman palvelun prosessien jaot-
telu verkkoon ja konttoriin on mahdollista. Asiakas voi esimerkiksi tayttaa lainahakemuk-
sen verkossa ja jatkaa lainaneuvottelulla konttorissa. Hyvin suunniteltu ja yllapidetty
verkkopalvelu tukee asiakaspalvelun toimintaa ja mahdollistaa helpon ja nopean pank-
kiasioinnin kaikille asiakkaille. Huonosti toteutettu ja epaselva verkkopalvelu kuitenkin
l[&hinna lisda asiakaspalvelijoiden tydmaaraa johtuen palveluiden kayttoon liittyvista ky-
symyksista ja ongelmista. (Ylikoski ym. 2006, 123-124.)

Digitalisaation muuttaessa pankkialaa pankit tulevat todennékdoisesti jakautumaan stra-
tegisesti yha selvemmin. Pankkisektorin digitalisaatiota kasittelevassa artikkelissaan Lo-
hisalo (2016) toteaa, etta osa pankeista tulee kehittdmaan uusia palveluita, kun taas osa
tulee pitdytymaan peruspankkitoiminnassa. Pankkien keinoja sopeutua muutostrendei-
hin ovat muun muassa pienelle asiakassegmentille erikoistuminen seka palveluiden

maantieteellinen keskittaminen (Lohisalo 2016).

Paaasiallisesti pankit ndkevat digitalisaation merkittavana investointikohteena. Euroo-
pan pankkivalvojan tekeméan kyselyn mukaan léahes 90 prosenttia kyselyyn vastanneista
pankeista suunnitteli digitalisaatioon ja palveluprosessien automatisointiin liittyvia inves-
tointeja. Uudet innovaatiot finanssiteknologiassa vastaavatkin tehokkaasti asiakkaiden
muuttuneisiin tarpeisiin ja luovat pitkalla tahtaimella myos kustannussaastoja. (Mustonen
2017.)
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5 ASIAKASTUTKIMUS: HENKILOASIAKKAIDEN
PANKKIPALVELUIDEN KESKITTAMINEN

5.1 Tutkimusasetelma

Taman opinnaytetyon tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena Pankki X:n passiivisille
asiakkaille. Tutkimuksen perusjoukkona toimivat tarkemmin maariteltyna kaikki Pankki
X:n asiakkaat, joilla oli ollut kaytossaan vain yksi pankin palvelu, ja jota he olivat kaytta-
neet hyvin vahan ja harvoin. Otanta suoritettiin valitsemalla perusjoukosta asiakkaat, joi-
den sahkopostiosoite oli Pankki X:n asiakastiedoissa. Sahkopostiviesti valikoitui tehok-

kaimmaksi keinoksi tavoittaa suuri maara asiakkaita nopealla aikataululla.

Kyselylomake lahetettiin 245:n Pankki X:n passiivisen asiakkaan sahkopostiosoittee-
seen, joista neljankymmenen osoitteen ilmoitettiin olevan poissa kaytosta tai muuten ta-
voittamattomissa. Kyselyyn oli aikaa vastata neljatoista vuorokautta, ja viestin saavutta-
neista 205:std asiakkaasta 27 vastasi kyselyyn. Nain ollen kyselyn vastausprosentiksi
muodostui 13,17. Vastaajien pienta maaraa voidaan perustella osiltaan siksi, etta Pankki
X:lla ei ollut tietoa siitd, kuinka aktiivisessa kayttssa sahkopostiosoitteet olivat. Taman
johdosta osa kohderyhman asiakkaista on voinut jaada tavoittamatta. Lisaksi, koska koh-
deryhmén asiakkaat ovat pankkiasioinnissaan passiivisia, on myds Pankki X:n viestinta

saatettu jattda huomiotta samasta syysta.

Pankit pyrkivat luomaan kokonaisvaltaisen ja pitkakestoisen asiakassuhteen, joka on
molemmille osapuolille kannattava. Asiakkaan asiakassuhteessa kokema hydty on
avaintekija sen jatkuvuudelle. (Ylikoski ym. 2006, 81.) Esiteltyyn teoriaan perustuen ole-
tettavana syyna sille, miksi asiakas on keskittanyt palvelunsa tiettyyn pankkiin, toimi si-
toutetusta asiakassuhteesta saatu lisdarvo, joka on voinut ilmetéa henkilokohtaisessa pal-
velukokonaisuudessa, lisapalveluissa, edullisissa hinnoissa tai asiakkaan uskollisessa
suhteessa pankkiin tai sen tiettyyn asiakasneuvojaan. Tama oletus toimi tutkimuksen
keskittamiskysymysté koskevana hypoteesina, eli tutkimuksen suorittamista edeltavana
ennusteena sen tuloksista (Tilastokeskus). Tarkemmin maariteltyna lisdarvo on asiak-
kaan asiakassuhteessa yksildllisesti kokema hyoty, joka kumoaa télle asiakassuhteesta

aiheutuvat kustannukset, seka ajan ja vaivan. Asiakkaan tulee kokea kilpailijoihin verrat-
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tuna suurinta lisdarvoa asiakassuhteestaan, jotta tama voi sitoutua sen jatkamiselle. Pal-
veluntarjoajan on kannattavaa tuottaa asiakkailleen mahdollisimman ainutlaatuista lisa-

arvoa, jota kilpailijoiden on vaikea kopioida. (Pietila 2011.)

Oletuksena oli myos, ettd osa vastaajista on hajauttanut pankkipalvelunsa kahteen tai
useampaan pankkiin keskittamatta niita varsinaisesti yhteen pankkiin. Motiivina télle ole-
tettiin ensisijaisesti olevan edullisimpien yksittaisten palveluhintojen mukaan ohjautuva
valikointi. Hintakeskeisyyden odotettiin nékyvan myds pankkipalveluiden tarkeimpien
ominaisuuksien valikoinnissa. On myods mahdollista, ettéd asiakkuus on jakautunut use-

aan pankkiin ilman perusteltavaa syyta.

5.2 Kyselylomake ja tutkimusmenetelmat

Kyselylomake koostuu seké suljetuista ettéa avoimista osioista. Avoimessa osiossa kysy-
myksiin saa vastata vapaamuotoisesti, kun taas suljetussa osiossa kysymyksille on an-
nettu valmiit vastausvaihtoehdot. Suljetut kysymykset antavat selkedn perustan tutki-
mustulosten analysoinnille. Avoimilla kysymyksilla saadaan puolestaan sellaista tietoa,
joka ei valttamatta pelkkien valmiiden vastausvaihtoehtojen perusteella tulisi esille. (Veh-
kalahti 2014, 24-25.)

Suljetut kysymykset edustavat tutkimuksen kvantitatiivista eli maaréallista osuutta. Maa-
rallisella tutkimuksella on pyritty l[6ytamaan yhtenaisia tekijoita ja toistuvaisuutta asiak-
kaiden vastauksissa paatelmien ja yleistysten teon helpottamiseksi. Avoimet kysymykset
edustavat tutkimuksen kvalitatiivista eli laadullista osuutta. Laadullisella tutkimuksella on
pyritty hankkimaan vastaajilta yksityiskohtaisempia mielipiteitd, jotka tuovat esille myods

uusia, maarallisessa tutkimuksessa pois jaaneita nakokulmia.

Suljetuilla kysymyksilla selvitettiin vastaajien ian ja sukupuolen lisaksi heidan asiakkuuk-
siensa ominaisuuksia seka Pankki X:ssa ettd vastaajan paaasiallisessa pankissa. Li-
saksi selvitettiin, mitd pankkipalvelun ominaisuuksia vastaajat arvostavat eniten ja miten
ne toteutuvat Pankki X:ssé sekéa paaasiallisessa pankissa. Avoimilla kysymyksilla pyrit-
tiin saamaan tarkempaa kasitysta siitd, minka perusteella vastaajat ovat valinneet pank-

kinsa ja pankkipalvelunsa.

Vastaajien taustatietojen, mielipiteiden ja asiakkuuksien ominaisuuksien mittaamiseen

ja vertailuun on suljetuissa kysymyksissa kaytetty luokittelu-, jarjestys- ja suhdeas-
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teikoita. Kyselyn luokitteluasteikollisia kysymyksia ovat vastaajien pankkipalveluiden kar-
toitukseen seka palvelutottumuksiin liittyvat kysymykset, kuten mité palveluita vastaajalla
on kaytdssaan ja missa pankeissa, ja mitd ominaisuuksia vastaaja arvostaa pankkipal-
velussa. Jarjestysasteikollista mittaamista on tutkimuksessa kaytetty Likert-asteikon
muotoisissa kysymyksissd, joissa vastaajia on pyydetty antamaan mielipiteensa tietysta
pankkipalvelun ominaisuudesta asteikolla 1-5. Likert-asteikolla keratyt vastaukset autta-
vat tunnistamaan vastaajien mielipiteiden eri asteita seka kehitysalueita palveluntarjo-
ajan palveluissa ja toiminnoissa (SurveyMonkey). Suhdeasteikkoa on kaytetty ajalli-
sessa mittaamisessa, joka ilmenee vastaajan ikda seka asiakkuuden kestoa koskevissa
kysymyksissa.

5.3 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Lyhyesti méaariteltyné validiteetti kertoo, onko tutkimuksessa mitattu sitd, mité on ollut
tarkoitus mitata, ja reliabiliteetti kertoo, kuinka tarkasti on mitattu. Yhdessa nadma tekijat
muodostavat mittauksen luotettavuuden. (Vehkalahti 2014, 41.)

Taman opinnaytetyon tutkimusta voidaan pitda validina, silla kysely tavoitti asiakkaat,
joilla on asiointia muissa pankeissa Pankki X:n lisaksi, ja joista kolmea vastaajaa lukuun
ottamatta jokainen asioi paaasiallisesti toisessa pankissa. Taméan perusteella voidaan
todeta, ettd kyselyyn vastanneista valtaosa on ollut Pankki X:lle passiivisia asiakkaita.
Liséksi kyselylomakkeella selvitettiin onnistuneesti asiakkaiden mielipiteitd pankkipalve-
luiden ominaisuuksista seka motiiveja niiden keskittdmisessa, miké oli tutkimuksen paa-
tavoite. Koska kysymyksiin pankinvalinnasta seka esteista keskittdd Pankki X:&&n vas-
tattiin kattavasti, tutkimuksen siséista validiteettia, eli ilmidon vaikuttavien syiden osoit-

tamista (Taanila 2013) voidaan pitaa hyvana.

Tutkimuksen ulkoinen validiteetti tarkoittaa sen yleistettavyyttd, eli sitd miten otoksen
perusteella tehdyt johtopaatokset ovat yleistettavissa sen ulkopuolelle, kuten perusjouk-
koon (Taanila 2013). Kyselyn vahaisen vastaajamaaran johdosta tutkimusta ei voida pi-
taa perusjoukkoon yleistettavana. Se on kuitenkin henkildasiakkaiden pankkipalveluiden

valitsemisperusteiden ja Pankki X:4an kohdistuvien mielipiteiden osalta suuntaa antava.

Tutkimuksen tuloksia voidaan pitda suurelta osin toistettavina. Kuitenkin, esimerkiksi
mielipiteitd mittaavien kysymysten tuloksiin on saattanut vaikuttaa vastaajan mieliala

vastaushetkelld tai tamén hiljattaiset kokemukset pankkipalvelusta. Tallgin asiakkaan
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vastaus mielipidekysymykseen on saattanut olla erilainen, kuin mita se tyypillisesti olisi.
Pitkalla aikavalilla mitattuna on kuitenkin luonnollista, ettd saman henkilén mielipiteet

muuttuvat. Tutkimustulosten pysyvyytta ajassa kutsutaan stabiliteetiksi (Menetelméaope-
tuksen tietovaranto).

5.4 Tutkimustulokset

Vastaajista suurin ikaryhma 29,63%:n osuudella olivat 66 vuotta tayttaneet asiakkaat.
Vastaajista vahiten oli alle 26-vuotiaita seka 26-35-vuotiaita molempien ikaryhmien
edustaessa 7,41%:n osuutta vastaajien kokonaismaarasta. Kyselyyn vastanneista
enemmistd, 59,26% oli naisia, jolloin miehid oli 40,74% kaikista vastaajista. Vastaajista
jokainen oli ollut Pankki X:n asiakkaana vuoden tai kauemmin, ja jopa 42,31% vastasi
olleensa Pankki X:n asiakkaana 10 vuotta tai kauemmin.
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Kuvio 1. Kaytdssa olevat palvelut. (SurveyMonkey.)
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Kysyttdessa, mita palveluita vastaajilla on kaytossdan Pankki X:ss&, eniten vastauksia

sai paivittaiskayttoon tarkoitettu kayttelytili, jonka vastasivat 73,08% kaikista vastaajista.

Saastotili oli kaytossa 46,15%:lla vastaajista, kuten myds verkkopankki. Maksukortin

omistivat 26,92% vastaajista. Yhden vastauksen sai kohta 'Muu. Mika?’, joka tdman vas-

taajan tapauksessa oli tallelokero.

Tutkimustulosten kuvaajissa osittain peittyneet vastausvaihtoehdot ovat ’Saastaotili, maa-

raaikaistili tai Tavoitetili’, ’'Muun hankinnan rahoitus tai kulutusluotto’, 'Rahasto, Salkku

tai Saastdévakuutus’ ja 'Lainaturva, perusturva tai vakavan sairauden vakuutus’.
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Kysyttédessa, onko asiakkaalla aiemmin ollut muita palveluita Pankki X:ss& nykyisten li-

séksi, vastaajista 53,85% vastasi ei ja 46,15% kylla. Eniten aiemmin kaytdssa olleita

palveluita olivat asuntolaina sek& muun hankinnan rahoitus tai kulutusluotto molempien

vaihtoehtojen vastausprosentin ollessa 36,36. Seuraavaksi eniten vastauksia sai mak-

sukortti, jolle annettiin 27,27% vastauksista. Vaihtoehtoon 'Muu. Mik&?’ vastattiin muun

muassa lakipalvelut.
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Vastaajilta kysyttiin, mista hyva pankkipalvelu heidan mielestdan koostuu. Mielipiteita

selvitettiin listaamalla pankkipalvelun ominaisuuksia, joista vastaajan tuli valita kolme

omasta mielestaan tarkeinta. Kolmeksi vastausten perusteella tdrkeimmaksi ominaisuu-

deksi muodostuivat asiakaspalvelun laatu (53,85%), osaava henkilékunta (50,00%) ja

henkilokohtaisen neuvonnan saatavuus (46,15%). Suosittuja vastauksia olivat myods

edulliset palveluhinnat (30,77%) seka konttorien sijainti ja aukioloajat (26,92%).

Vastaajilta kysyttiin ovatko he asiakkaina muissa pankeissa kuin Pankki X:ssd. Vastaa-

jista jokainen vastasi kylla, lukuun ottamatta yhta vastaajaa, joka ohitti kysymyksen. Seu-

raavaksi kysyttiin, mitd palveluita vastaajilla on muissa pankeissa. Lahes jokainen,

91,67%, vastasi yhdeksi vaihtoehdoksi paivittaisasioinnin, johon tassa kyselyssa sisally-

tettiin kayttotili, maksukortti ja verkkopankki. Toiseksi eniten vastauksia, 54,17%, saivat
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saastamisen ja sijoittamisen palvelut, joihin siséltyivat saastotilit, rahastosijoitukset ja va-
rainhoitopalvelut. Vahiten vastauksia saivat rahoituspalvelut (16,67%) ja vakuutukset
(33,33%). Kohta 'Muu. Mik&?’ sai yhden vastauksen, joka oli vastaajan mukaan autova-

kuutus.

Seuraavana kysyttiin, missa pankissa vastaaja asioi padasiallisesti. Eniten vastauksia,
25,00%, sai OP. Muita yleisimpia vastauksia olivat Nordea (20,83%) ja S-Pankki
(16,67%). Pankki X:lle annettiin kolme vastausta. Vastaajilta, jotka olivat merkinneet
paaasialliseksi pankikseen muun kuin Pankki X:n, kysyttiin miten luetellut ominaisuudet
toteutuvat heidan paaasiallisessa pankissaan ja miten samat ominaisuudet toteutuvat
Pankki X:ssa. Vastausvaihtoehtoina kaytettiin samoja ominaisuuksia, jotka ilmenevat ku-
viossa 3. Vastaajat arvioivat pankkien ominaisuuksia Likert-asteikolla, jossa vaihtoehto
1 merkitsi, etta kyseinen palvelu toteutuu pankissa erittéain huonosti ja vaihtoehto 5 mer-

Kitsi, etta palvelu toteutuu erittéin hyvin.

Taulukko 1. Tyytyvaisyys padasiallisen pankin palveluihin.

Erittain En osaa Erittdin

huonosti (1) |[Huonosti (2)| sanoa(3) Hyvin (4) hyvin (5) | Keskiarvo
Monipuoliset verkkopalvelut 0,00 % 0,00 % 10,00 % 65,00 % 25,00 % 4,15
Osaava henkilokunta 0,00 % 0,00 % 30,00 % 55,00 % 15,00 % 3,85
Asiakaspalvelun laatu 0,00 % 5,00 % 15,00 % 70,00 % 10,00 % 3,85
Henkilokohtaisen neuvonnan
saatavuus 0,00 % 10,53 % 26,32 % 47,37 % 15,79 % 3,68
Edulliset palveluhinnat 0,00 % 10,00 % 35,00 % 35,00 % 20,00 % 3,65
Henkilokunnan tavoitettavuus 0,00 % 10,53 % 21,05% 63,16 % 5,26 % 3,63
Palveluvalikoima (mm. sadstamis-
ja sijoitusvaihtoehdot) 0,00 % 5,00 % 45,00 % 35,00 % 15,00 % 3,60
Hyvat keskittdamisen edut 0,00 % 5,00 % 40,00 % 50,00 % 5,00 % 3,55
Konttorien sijainti ja aukioloajat 0,00 % 30,00 % 10,00 % 40,00 % 20,00 % 3,50
Kattavat konttoripalvelut (kassa-
ja neuvontapalvelut) 0,00 % 25,00 % 30,00 % 35,00 % 10,00 % 3,30

Vastausten keskiarvojen perusteella vastaajat olivat padasiallisessa pankissaan tyyty-
vaisimpia verkkopalveluihin. Ominaisuus 'monipuoliset verkkopalvelut’ arvioitiin keskiar-
voltaan 4,15:n. Vastausvaihtoehto 4, joka merkitsi hyvaa toteutusta verkkopalveluissa,
sai 65% vastauksista. Vaihtoehto 5, joka merkitsi erittéain hyvaa toteutusta, sai 25% vas-
tauksista, mika oli suurin vastausmaéara vaihtoehdolle 5 yksittdisen ominaisuuden koh-

dalla. Muita p&&asiallisen pankin ominaisuuksia, joihin vastaajat olivat tyytyvaisimpid,
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olivat henkilékunnan osaaminen ja asiakaspalvelun laatu, joiden molempien keskiar-

voksi muodostui 3,85.

Paaasiallisen pankin osalta vahiten tyytyvaisia oltiin konttoripalveluihin. Kohta ’'kattavat
konttoripalvelut (kassa- ja neuvontapalvelut)’ arvioitiin keskiarvoltaan 3,30:n. Vastaajista
25% arvioi konttoripalveluiden toteutuksen paaasiallisessa pankissaan huonoksi, eli vas-
tausvaihtoehtoon 2. Eniten arviota 2 annettiin kuitenkin konttorien sijainnille ja aukiolo-

ajoille, jotka 30% vastaajista arvioivat huonoiksi.

Taulukko 2. Tyytyvaisyys Pankki X:n palveluihin.

Erittdin En osaa Erittdin

huonosti (1) |[Huonosti (2)| sanoa (3) Hyvin (4) hyvin (5) | Keskiarvo
Asiakaspalvelun laatu 0,00 % 5,00 % 10,00 % 65,00 % 20,00 % 4,00
Osaava henkil6kunta 0,00 % 4,76 % 19,05 % 61,90 % 14,29 % 3,86
Konttorien sijainti ja aukioloajat 4,76 % 4,76 % 14,29 % 61,90 % 14,29 % 3,76
Henkilokohtaisen neuvonnan
saatavuus 0,00 % 9,52 % 23,81 % 57,14 % 9,52 % 3,67
Henkil6kunnan tavoitettavuus 0,00 % 14,29 % 23,81 % 47,62 % 14,29 % 3,62
Palveluvalikoima (mm. sdastamis-
ja sijoitusvaihtoehdot) 0,00 % 0,00 % 61,90 % 28,57 % 9,52 % 3,48
Kattavat konttoripalvelut (kassa-
ja neuvontapalvelut) 0,00 % 9,52 % 38,10 % 47,62 % 4,76 % 3,48
Monipuoliset verkkopalvelut 0,00 % 0,00 % 57,14 % 42,86 % 0,00 % 3,43
Hyvat keskittamisen edut 0,00 % 9,52 % 71,43 % 19,05 % 0,00 % 3,10
Edulliset palveluhinnat 4,76 % 14,29 % 57,14 % 23,81 % 0,00 % 3,00

Pankki X:n ominaisuuksista tyytyvaisimpia oltiin asiakaspalvelun laatuun, joka arvioitiin
keskiarvoltaan 4,00:n. 20% vastaajista antoi asiakaspalvelun laadulle parhaan arvion.
Toiseksi paras arvio annettiin henkilokunnan osaamiselle, joka oli keskiarvoltaan 3,86.
Myds konttorien sijaintiin ja aukioloaikoihin oltiin tyytyvaisia ominaisuuden keskiarvon
ollessa 3,76. Lisaksi 14,29% vastaajista antoi ominaisuuksille ‘osaava henkildkunta’,

’konttorien sijainti ja aukioloajat’ seka 'henkilékunnan tavoitettavuus’ parhaan arvion.

Eniten tyytymattomyytta vastaajat osoittivat Pankki X:n palveluhintoihin ja keskittdmisen
etuihin. Kohta ’edulliset palveluhinnat’ sai keskiarvokseen 3,00 ja ’hyvat keskittamisen
edut’ 3,10. Yksikaan vastaaja ei antanut néille ominaisuuksille parasta arviota. Suurin
osa vastauksista painottui kuitenkin asteikon keskiosaan vaihtoehtoon 3, joka ei merkitse

hyvaa eika huonoa mielipidetta. Kolme vastaajaa, joilla Pankki X oli p4&asiallinen pankki,
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olivat tyytyvaisimpia sen henkilokunnan osaamiseen seka verkkopalveluihin. Vahiten

tyytyvaisia oltiin palveluhintoihin.

Vastaajien paaasialliseen pankkiin liittyvan tyytyvaisyyskartoituksen kokonaiskeskiar-
voksi muodostui 3,68. Pankki X:n kohdistuvien arvioiden keskiarvoksi muodostui puoles-
taan 3,54. Paaasiallisen asiointinsa Pankki X:ssa hoitavien vastaajien arvioinnit mukaan
luettuna Pankki X:n tyytyvaisyyskartoituksen keskiarvoksi saatiin 3,58. Vastaajien paa-
asialliselle pankilleen antamista arvioista 63,64% sijoittui arviointiasteikossa vaihtoehtoi-
hin 4 tai 5, jotka merkitsivat palvelun hyvaa tai erittdin hyvaé toteutumista. 10,10% vas-
tauksista puolestaan sijoittui vaihtoehtoon 2, joka merkitsi huonoa toteutusta. Yksik&an
vastaus ei kuitenkaan sijoittunut vaihtoehtoon 1, joka merkitsi erittdin huonoa toteutusta.
Vastaajien Pankki X:lle antamista arvioista 54,07% sijoittui vaihtoehtoihin 4 tai 5. Vas-
tauksista 8,13% annettiin puolestaan vaihtoehdoille 1 tai 2. Pankki X:4an kohdistuva ar-
viointi oli siis paaasiallisten pankkien arviointia neutraalimpaa vastausten painottuessa
enemman asteikon keskelle vaihtoehtoon 3. Paaasiallisten pankkien arvioinnissa annet-
tiin enemman vastauksia seké parhaille, ettd huonoimmille vaihtoehdoille. Tama saattaa
johtua vastaajien vahaisesta asioinnista Pankki X:ss&, minka johdosta vahvaa mielipi-

detta on ollut vaikea antaa.

Kyselyn avoimissa kysymyksissa vastaajia pyydettiin kertomaan omin sanoin, minké pe-
rusteella he ovat valinneet paaasiallisen pankkinsa. Seuraavana kysyttiin, miksi vastaa-
jat eivat ole keskittaneet palveluitaan Pankki X:8an. Lisaksi vastaajilta, jotka ilmoittivat
paaasialliseksi pankikseen Pankki X:n, kysyttiin perusteluita, miksi he ovat valinneet
Pankki X:n, ja onko heilla joitakin palautetta tai kehitysehdotuksia Pankki X:n toimintaan

liittyen.

Avoimien kysymysten perusteella vastaajien yleisin syy oman p&&asiallisen pankin suo-
simiselle oli pitkdaikainen asiakkuus pankissa. Vastaajille oli tyypillista, ettd asiakkuus

pankkiin oli muodostettu jo nuorena ja palveluun oltiin oltu tyytyvaisia.

"Vanhempien valinta ollessani alaikdinen. Olen ollut tyytyvainen, joten en ole keskittanyt

muualle asiointia.”
"Ollut asiakas koko ikéni, yhteisty6 toimii kohtalaisesti”

Toinen yleinen syy paaasiallisen pankin valinnalle oli vastausten mukaan pankin kontto-

rin tai palvelupisteen sijainti. Sijainnin yhteydessa mainittiin usein palveluiden helppo
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saatavuus ja mahdollisuudet kateisnostoille. Muita tarkeita syita olivat edulliset palvelu-

hinnat seka hyva talletuskorko pééaasiallisessa pankissa.

“Lahella, kaupan yhteydessa. Kassalta saa rahaa, automaatti pihalla, kaytté ei maksa.

Helppo, edullinen pankki.”
"He maksavat sentéén jotain korkoa. Hyva sijainti minulle. Osaava henkilokunta”

Selvitettdessa, miksi vastaajat eivat olleet keskittdneet palveluitaan Pankki X:aan, ylei-
simpana vastauksena mainittiin asiakkuuden siirtdmisen kannattamattomuus. Vastaajat
olivat tyytyvaisia oman pankkinsa palveluihin eika Pankki X:Ité oltu annettu parempaa
tarjousta tai palvelut eivat muuten olleet olleet tarpeeksi houkuttelevia. Haluttomuus pan-
kin vaihtamiselle perusteltiin hinnoilla, sijainnilla, perheen keskityseduilla seka tyésuh-
teen kautta saaduilla eduilla.

- Ei ole tarjottu mitéé&n, joka menisi edelle.”
” Se tuli automaattisesti, ei kannata vaihtaa.”
*Kodin rahatalous keskitetty yhteen pankkiin.”

Joidenkin vastaajien mielesta asiakkuus olisi tyolasta siirtdd. Myods verkko- ja mobiilipan-

kin toimivuus nahtiin joidenkin vastaajien mukaan parempana paaasiallisessa pankissa.
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6 JOHTOPAATOKSET

6.1 Tyytyvaisyys pankkipalvelun tarkeimpiin ominaisuuksiin

Vastausten perusteella hyvan pankkipalvelun tarkein ominaisuus on asiakaspalvelun
laatu. Kun kysyttiin, miten asiakaspalvelun laatu toteutuu vastaajien paaasiallisessa pan-
kissa asteikolla 1-5, vastausten keskiarvoksi muodostui 3,85. Kysyttdessa samaa asiaa
Pankki X:st&, arvioitiin asiakaspalvelun laatu keskiarvoltaan 4,00:n. Liséksi asiakaspal-
velun laatuun oltiin Pankki X:n ominaisuuksista tyytyvaisimpia. Muihin vastaajien tar-
keina pitamiin ominaisuuksiin, osaavaan henkilokuntaan seka henkildkohtaisen neuvon-
nan saatavuuteen, oltiin vastausten keskiarvojen perusteella paaasiallisissa pankeissa

ja Pankki X:ssé yhta tyytyvaisia.

Kyselyyn vastanneista suurimmaksi ikAryhmaksi muodostui 66-vuotta tayttaneet. Taman
vastaajaryhman mukaan selvasti yksi tarkeimmista pankkipalvelun ominaisuuksista oli
osaava henkilokunta. Kuitenkin vastaajat téssa ikaluokassa olivat tyytyvaisempia Pankki
X:n henkilokunnan osaamiseen, kuin oman paaasiallisen pankkinsa henkilokunnan
osaamiseen. Pankki X:n henkilokunnan osaaminen arvioitiin keskiarvoltaan 4,20:n, kun
taas vastaajien paaasiallisten pankkien henkilokunnan osaamisen keskiarvoksi muodos-
tui 4,00.

Vastaajat olivat siis usean palvelun ominaisuuden osalta tyytyvaisempia Pankki X:aan,
kuin omaan paaasiallisen asioinnin pankkiinsa. Pankki X:aan kohdistuva tyytyvaisyys
painottui etenkin tarkeimmiksi arvioituihin palvelun ominaisuuksiin. On kuitenkin huomat-
tava, ettd tyytyvaisyyskartoituksen kokonaiskeskiarvo oli padasiallisten pankkien osalta

parempi kuin Pankki X:lla.

Oheisista kyselyn tuloksista voidaan paatelld, etta tarkeimmiksi arvioidut, yksittdiset
pankkipalveluiden ominaisuudet eivat ole pankinvalinnan ja pankkipalveluiden keskitta-
misen kannalta ratkaisevassa asemassa. Onkin syyta olettaa, ettd asiakkaan kannalta
paras pankkipalvelu muodostuu usean tekijan summasta, joista kaikkia ei mydskaan
pankkipalvelun ominaisuuksia kartoittavissa suljetuissa kysymyksissa tuotu esille. Tasta
syysta avoimilla kysymyksilla selvitettiin pankinvalintaan ja keskittdmiseen vaikuttavia

tekijoita, joita kyselyn valmiissa vastausvaihtoehdoissa ei oltu mainittu.
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6.2 Asiakkuuden pitkaaikaisuus

Yleisimpana syyna oman pankin valinnalle mainittiin asiakkuuden pitkaaikaisuus. On kui-
tenkin vaikea kuvitella, ettéa asiakkuutta haluttaisiin jatkaa ainoastaan siksi, etta se on
kestanyt kauan, vaan sen pitkékestoisuudelle ja jatkamiselle on todennédkoisesti paina-
vampia syita. Pitkakestoisen asiakkuuden taustalla on usein pankin onnistunut asiak-
kaan sitouttaminen, joka toteutetaan taloudellisilla eli hinnoitteluun perustuvilla, sosiaali-
silla eli kanssakayntiin perustuvilla seka rakenteellisilla eli lisapalveluihin perustuvilla si-
touttamisen keinoilla (Ylikoski ym. 2006, 82-83). Toisin sanoen, oman pankin valinnan
syynad mainittu asiakkuuden pitkdaikaisuus voi tarkoittaa pitkdaikaisen asiakkuuden
my0td saatuja etuja palveluhinnoissa, lisdpalveluita tai muuten yksilollistd palvelukoko-

naisuutta.

Pitkaaikaisen asiakkaan edut voidaan ominaisuuksiensa perusteella rinnastaa keskitta-
misen etuihin, jotka oltiin arvioitu paasiallisten pankkien osalta paremmiksi kuin Pankki
X:ssé. Hyvét keskittamisen edut arvioitiin kuitenkin vahiten tarkeimpien pankkipalvelun
ominaisuuksien joukkoon, joten vastaajat eivat ole ainakaan ensisijaisesti valinneet
pankkiaan keskittamisetujen mukaan. Edut ovatkin useimmilla muodostuneet pitk&aikai-

sen asioinnin myota tarjoten perusteita jatkaa asiakkuutta edelleen.

Asiakassuhteiden pitkaaikaisuus viestii liséksi luottamuksesta, jonka pankki on ansain-
nut asiantuntevalla palvelulla sekéa asiakaspalvelun tehokkaalla viestinnalla. Luottamuk-
sen vallitessa asiakas sitoutuu asiakassuhteeseen ja sietdd mytds mahdollisia vastoin-
kaymisia (Ylikoski ym. 2006, 83; Selin & Selin 2013, 147). Omaan pankkiin kohdistuvan
luottamuksen ollessa vahva, asiakas ei valttdmatta ota huomioon hyvia vaihtoehtoja,

joita Kilpailijat tarjoavat.

On huomioitava, ettd suuri osa vastaajista on ollut myos Pankki X:n asiakkaana 10 vuotta
tai kauemmin. Nama asiakkaat ovat siis pitkaaikaisia asiakkaita seka paaasiallisen asi-
oinnin pankilleen etta Pankki X:lle. Naissa tapauksissa Pankki X:ll& on ollut hyvd mah-
dollisuus sitouttaa pitkdaikaista asiakastaan, mutta asiakas on kokenut saavansa suu-
rempaa lisdarvoa kilpailijapankista, mika on nakynyt asioinnin vahenemisena Pankki
X:ssa. Kilpailijapankki on talldin onnistunut asiakkaan sitouttamisessa Pankki X:8& pa-
remmin. Pankki X:n etuna voidaan nahda se, etta asiakas ei ole lopettanut asiakassuh-
dettaan kokonaan, mik& antaa mahdollisuuden asiakkuuden uudelleenaktivoinnille ja si-

touttamiselle tulevaisuudessa.
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6.3 Konttorin sijainti ja kateispalvelut

Vaikka konttorin sijaintia ja kateispalveluita ei oltu arvioitu pankkipalvelun tarkeimpien
ominaisuuksien joukkoon, ne olivat avoimissa kysymyksissa yleisia syitd oman paaasi-
allisen pankin valinnalle. Sijainti onkin useasti toissijainen ominaisuus verrattuna muun
muassa asiakaspalvelun laatuun ja henkildkunnan osaamiseen. Pankkipalvelun muo-
dostama kokonaisuus ratkaisee pankinvalinnassa yksittaisten ominaisuuksien sijaan.
Kuitenkin, jos tarkeimmat ominaisuudet ovat molemmissa vertailun kohteena olevissa
pankeissa hyvid, voi lopullinen valinta perustua vahemman tarkeisiin seikkoihin, kuten
yksittéisen konttorin sijaintiin. Konttorien sijainti ja aukioloajat seka kattavat konttoripal-
velut oltiin kuitenkin arvioitu keskim&arin paremmiksi Pankki X:ss&, kuin paaasiallisissa
pankeissa, mik& on seurausta Pankki X:n verraten suuresta panostuksesta perinteisiin
konttoripalveluihin. Sijaintiin liittyvét seikat ovatkin vahvasti yksilokohtaisia, eika niilla yk-
sin pystyta perustelemaan asiakkaiden kayttaytymista pankinvalinnassa ja palveluiden
keskittamisessa.

6.4 Palveluhinnat ja verkkopalvelut

Eniten kritiikkia Pankki X sai sen palveluhintoihin liittyen. ‘'Edulliset palveluhinnat’ sai pal-
velun ominaisuuksista huonoimman arvion tyytyvaisyyskartoituksessa ja hinnoista mai-
nittiin myds avoimissa kysymyksissa. Ominaisuutta 'edulliset palveluhinnat’ oltiin valittu
neljanneksi eniten tarkeimpien palvelun ominaisuuksien kartoituksessa, joten sen voi-
daan katsoa olevan merkittavassa roolissa asiakkaan pankinvalinnassa ja palveluiden
keskittamisessa. Myds Pankki X:n verkko- ja mobiilipalveluita kritisoitiin, ja tyytyvaisyys-
kartoituksen kohdalle ’'monipuoliset verkkopalvelut’ annettiin yksi huonoimmista arvi-
oista. Tata vastoin, padasiallisten pankkien osalta oltiin samaan ominaisuuteen kaikista

tyytyvaisimpia.

"Palvelumaksut ovat kalliita. Joka kerta kun menent nettipankkiin katsomaan omaa tilia

siitdkin veloitetaan mik& on torkeaa!! --”
"Verkko- ja mobiilipankki hieman kdmpel6t.”

Avoimien kysymysten perusteella muutamalla vastaajalla yksittéisten palveluiden hinta
toimi ratkaisevana tekijana pankinvalinnassa. Perusteina mainittiin verkkopankin kulujen

lisaksi talletuskorkojen merkitys.
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“En ole vain yhden pankin asiakas, mm maéaraaikaistilin korko ratkaisee.”

6.5 Kehitysehdotukset Pankki X:lle

Pankki X:aan kohdistuvan tyytyvaisyyskartoituksen tuloksista voidaan paatella, etta sen
asiakkailla on yleisesti positiivinen kuva pankista. Etenkin tarkeimmiksi arvioituihin pank-
kipalvelun ominaisuuksiin painottuva tyytyvaisyys suhteessa kilpailijapankkeihin osoit-
taa, etta Pankki X painottaa toiminnassaan ja palvelukehityksessaan asiakastyytyvaisyy-
den kannalta oikeita asioita. Riippumatta positiivisesta suhtautumisestaan Pankki X:&an,
vastaajat eivat ole keskittaneet asiointiaan sinne. Keskittaméattémyyden yleisin syy, kes-
kittdmisen kannattamattomuus voidaan perustella edella mainituilla kilpailijapankin si-
touttamisen keinoilla sek& niiden tuottamalla lisdarvolla. Nama toimivat todenn&koisind
syind myo6s asiakkuuden pitkaaikaisuudelle, joka mainittiin puolestaan yleisimpana pe-
rusteluna paaasiallisen pankin valinnalle. Lisaksi asiakkaan luottamus on edelleen si-
touttanut asiakassuhdetta ja mahdollistanut sen jatkuvuutta. Tdméanlaisissa Pankki X:n
kannalta passivoituneissa asiakassuhteissa, joissa Kilpailijapankki tuottaa asiakkaalle
suurempaa lisdarvoa, pankin on syyta pyrkia aktivoimaan asiakkuutta esimerkiksi tar-
jouksen muodossa ilmenevilla houkuttimilla (Pietila 2012). Pankki X:n jo ansaitseman
hyvan maineen tulisi puolestaan helpottaa luottamuksen ansaitsemista ja nain edistaa

asiakkuuden aktivointia.

6.5.1 Keskittdmisen houkuttelevuuden lisdaminen

Asiakassuhteen lopullisena tavoitteena ovat keskitetyt pankkipalvelut ja kokonaisasiak-
kuus. Tasta syysta asiakkuutta aktivoivien houkuttimien tulisi motivoida palveluiden kes-
kittamiseen. Yhtena kehityskohteena ja ratkaisuna kokonaisasiakkuuksien lisaamiselle
Pankki X:ssa voidaankin pitaa palveluiden keskittdmisen houkuttelevuuden lisaamista.
Asiakkaalle tulisi tuottaa palveluiden keskittdmisesta lisdarvoa siten, ettd tama nakisi sen
pankkiasiointinsa kannalta kannattavimpana vaihtoehtona. Nykyisessa tilanteessa pas-
siivinen asiakas katsoo parhaaksi hoitaa pankkiasiointinsa paaasiassa toisessa pan-
kissa jattamalla kuitenkin pienen osan palveluistaan Pankki X:4an. Tasta tilanteesta tulisi
pyrkid pois tekemalla kaikkien palveluiden siirtmisesté Pankki X:4an asiakkaalle sel-

vasti houkuttelevampaa ja suurempaa lisdarvoa tuottavaa. Myds kyselytutkimuksen tu-
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lokset osoittavat, ettd pankkipalveluiden keskittdmisen Pankki X:aan tulisi tuottaa asiak-
kaalle suurempaa lisdarvoa: Pankki X:n palveluiden tyytyvaisyyskartoituksessa vastaa-

jat olivat keskittdmisen etuihin toiseksi tyytymattomampia.

Pankki X tarjoaa lukuisia etuja pankki- ja vakuutuspalveluiden keskittdmisestd, mutta
nama pysyvat edut eivét ole riittdneet passiivisten asiakkaiden motivointiin keskittdmisen
kannalta. Taméan vuoksi on syyta kohdistaa myyntid tehokkaammin tédhan asiakasryh-
maan juuri sille muotoillun tarjouksen muodossa. Pankki X:n ajoittaisten kampanjoiden
ja messujen yhteydessa antamat tarjoukset ovat osoittautuneet tehokkaiksi sekd vanho-
jen asiakkaiden palveluiden lisdamisessa ettd uusasiakashankinnassa. On myds mabh-
dollista, etta kohderyhman asiakkaat eivat ole tietoisia pankin tarjoamista jatkuvista kes-
kittimisen eduista ja néin arvioivat ne huonoiksi. Passiivinen asiakas ei todennékoisesti
seuraa omatoimisesti pankin yleista viestintaa ja tiedotteita. Tasta syysta asiakaspalve-
lijan suora yhteydenpito asiakkaaseen tasaisin valiajoin on erittain tarpeellista.

Pyrittdessd muuttamaan passiivista asiakkuutta jalleen aktiiviseksi, on siihen tahtaavan
tarjouksen motivoitava asiakasta tehokkaasti. Motivoiva tarjous ei valttamatta ole pan-
kille kannattava, mutta mikali se edistaa palveluiden kayttoaktiivisuutta ja keskittamista,
tulee se kdantdmaan asiakkuuden nopeasti kannattavaksi. (Pietila 2012.) Kuitenkin,
etenkin hintaan painottuvan tarjouksen riskina on, ettd se muuttaa kohderyhman asiak-
kaat opportunistisiksi. Taman seurauksena asiakkuutta ei kyettdisi muuttamaan pysy-
vasti aktiiviseksi, vaan asiakkuus saattaisi palautua jalleen passiiviseksi tarjouksen tuot-
tamien hyotyjen loputtua. (Ylikoski 2000, 174.)

Hinta ei kuitenkaan ole ainoa tekija, jolla asiakkaita voidaan motivoida palveluiden kes-
kittamiseen. "Asiakas etsii aina halvinta hintaa, mutta on valmis maksamaan parhaasta
ratkaisusta” (Kalho 2018). Nain ollen tarjous kannattaa raataloida asiakaskohtaisesti, jol-
loin se vastaa mahdollisimman kattavasti asiakkaan tarpeita, odotuksia ja arvoja. Tama
edellyttdd asiakkaan hyvad tuntemista. Aiemman asiakaskayttaytymisen perusteella
saadun tiedon lisaksi parhaan ja sopivimman tarjouksen antamista edistda olennaisesti
keskustelutilanne asiakkaan kanssa, jolloin asiakaspalvelija voi kartoittaa myos asiak-
kaan nykyset tarpeet. Nain ollen passiivisten asiakkuuksien aktivoimista voidaan edistaa
huomattavasti kutsumalla asiakkaita aktiivisesti neuvotteluun tai muuten pyrkimalla kes-
kusteluyhteyteen asiakkaiden kanssa. Lisaarvon tuottaminen muulla kuin hinnalla va-
hentaa lisaksi opportunistista kaytosta, jota pankin tulee asiakaspysyvyytta tavoitelles-

saan valttaa.
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On huomioitavaa, etta jo olemassa olevan asiakassuhteen uudelleenaktivointi on [aht6-
kohtaisesti vaivattomampaa ja mahdollisesti tuloksellisempaa kuin uusasiakashankinta.
Uuden asiakassuhteen luominen koituu muun muassa asiakkuudenhankinta- ja markki-
nointikustannustensa johdosta noin kymmenen kertaa kalliimmaksi kuin vanhan asiak-
kuuden yllapitaminen (Aarnikoivu 2005, 45). Nain ollen vanhoissa, passivoituneissa asi-
akkuuksissa piilee vahintaankin yhta paljon arvonluontipotentiaalia kuin uusasiakashan-
kinnassa. Liséksi jo olemassa olevan asiakkuuden etuna ovat asiakkaan saamat koke-
mukset pankin palveluista ja niiden perusteella muodostettu kuva pankista. Tamén ku-
van ollessa Pankki X:lla hyva, lisda se varmasti asiakkuuden aktivoitumisen ja sen my6ta
kannattavuuden kasvun todennadkoisyytta. Liséksi pyrittdessé ensisijaisesti keskustelu-
yhteyteen asiakkaan kanssa, mahdollistavat pankin asiakastiedot puhelinneuvottelun tai

asiakkaan kutsumisen konttoriin.

6.5.2 Varhainen sitouttaminen

Kyselyn perusteella useat vastaajat ovat sitoutuneet paaasialliseen pankkiinsa siksi, etta
heille on luotu asiakkuus jo lapsena. Taman huomioon ottaen Pankki X voisi lis&té koko-
naisasiakkuuksiaan kohdistamalla markkinointiaan lapsiperheisiin. Lapselle luotu asiak-
kuus toimisi nain panostuksena tulevaisuudessa muodostuvalle keskittyneelle asiakkuu-
delle. Asiakkuuden pitkdaikaisuus parantaa asiakaskannattavuutta (Ylikoski ym. 20086,
58; Hellman & Varila 2009, 120). Nain ollen maksimoidakseen yksittdisen asiakkaan
tuottaman hyddyn, pankin on luonnollista pyrkia mahdollisimman aikaisin solmittuun

asiakassuhteeseen.

Aikaisin solmitun asiakassuhteen tarkeys korostuu myos verratessa Pankki X:n ja sen
kilpailijapankkien palveluiden tyytyvaisyyskartoituksia asiakaskyselyssa. Vastausten
mukaan Pankki X arvioitiin tdrkeimmissa pankkipalvelun ominaisuuksissa, asiakaspal-
velun laadussa, henkilokunnan osaamisessa ja henkildkohtaisen neuvonnan saatavuu-
dessa, paremmaksi tai yhta hyvaksi kuin kilpailijapankit. Kuitenkin, koska p&aasiallinen
pankki on ansainnut asiakkaan luottamuksen jo varhaisessa iassé, han ei ole motivoitu-
nut purkamaan sitoutunutta asiakassuhdettaan ja siirtamaan asiointiaan toisaalle riippu-
matta Pankki X:n kilpailukykyisesta palvelusta. Asiakasluottamus toimii siis olennaisena

asiakaspysyvyyden edistgjana.
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6.5.3 Palveluhinnat ja verkkopalvelut

Seka suljettuihin ettéa avoimiin kysymyksiin saatujen vastausten perusteella Pankki X:n
asiakastyytyvaisyyden kannalta selkeimpia kehityskohteita ovat palveluhinnat ja verkko-
palvelut. Hintoihin kohdistuva kritiikki tarkennettiin joissakin vastauksissa verkkopankin

maksuihin.

Muun muassa keskittdamisen houkuttelevuuden lisaédminen voidaan toteuttaa edullisem-
pina palveluhintoina yksittaisissa palveluissa tai asiakkaille muodostetuissa palveluko-
konaisuuksissa. Taman lisaksi hinnoittelumalliin voidaan ehdottaa asiakastyytyvaisyy-
den kannalta mahdollisesti suotuisampia vaihtoehtoja. Esimerkiksi littAmalla verkkopan-
kin tilitapahtumakyselyista seuraavat maksut verkkopankin kiinted&n kuukausimaksuun,
saataisiin vahennettya asiakkaiden kokemia, kuukausittain kayton mukaan vaihtelevista
palveluhinnoista aiheutuvia yllatyksia, joiden seurauksena kritiikkia on annettu. Palvelui-
den kayttoaktiivisuudesta riippumaton, kiinted kuukausimaksu vahentéisi asiakkaiden
kokemaa hammennysta palvelumaksujen muodostumisesta ja lisdisi selkeytta palvelui-
den kokonaiskustannuksiin. Liséksi kayttdaktiivisuudesta riippumattomat palveluhinnat

voisivat muuttaa myds passiivisia asiakkuuksia kannattavammiksi.

Verkkopalveluiden monipuolisuus on digitalisaation my6ta saanut seka pankeilta etta
sen asiakkailta erityistd huomiota. Vaikka kaikki pankit kehittavat digitaalisia palveluitaan
asiakkaiden tarpeita vastaavaksi, hakyvat niiden véliset strategiset eroavaisuudet digi-
taalisten palveluiden kehitysvauhdissa ja nykyisessa monipuolisuudessa. Osa pankeista
uudistaa palveluitaan aggressiivisesti, kun taas toinen aaripaa panostaa perinteisiin
pankkipalveluihin seké niita suosivaan asiakaskuntaan. (Lohisalo 2016.) Strategisesti
Pankki X vaalii perinteisia, asiakaslaheisia pankkipalveluita kehittden samalla digitaalisia
palveluitaan nykyajan vaatimusten mukaisiksi. Kilpailuymparistéssaan Pankki X ei kui-
tenkaan kuulu karkijoukkoon verkko- ja digitaalisten palveluiden uudistajana, mik&a on

nakynyt myos kyselyn tuloksissa verkkopalveluihin liittyen.

6.6 Mitéa jatkossa voitaisiin tutkia?

Pitkaaikaisen asiakkuuden myodtd muodostuneen sitoutuneisuuden liséksi asiakkuuden

vaihto toiseen pankkiin koettiin joidenkin vastaajien mukaan tydlaana toimenpiteena.
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- On liian iso ty6 vaihtaa pankkia ja ilmoittaa esim. suoraveloituslaskuttajille ettd pank-

kitili on vaihtunut. ="

Todellisuudessa pankin vaihtaminen vaatii asiakkaalta ainoastaan valtuutusta siirtéa asi-
akkuus kaikkine palveluineen pankista toiseen. Siirtoon liittyvat kaytannon jarjestelyt hoi-
tuvat pankkien valilla. On siis huomioitavaa, etta tietyt pinttyneet uskomukset saattavat
vaikuttaa asiakkaan haluttomuuteen vaihtaa tai edes kilpailuttaa pankkiaan. Tallaisille
asiakkaille tulisi viestia pankin vaihtamisen yksinkertaisuudesta seka korostaa pankin
vaihdosta saatavaa hyotyd verrattuna nykyiseen asiakassuhteeseen. Asiakkaan tulisi
kokea, ettd pankki tarjoaa talle aidosti hyddyllisempéaa ratkaisua sen sijaan ettd asiak-
kaalle myytdisiin palveluita harkitsemattomasti lyhyen tahtdimen tuottojen toivossa. Ta-
voitteena on, etta asiakaspalvelija auttaa eika myy. (Ylikoski ym. 2006, 99; Kalho 2018.)

Usein asiakkaan paattksenteko pankkipalveluiden valinnassa ohjautuu vahvasti tunne-
pohjaisesti eik& valinnoille pystyta aina antamaan loogisia perusteluita. Kuten myos tut-
kimuksessa todettiin, on yleista, etta asiakkuus tiettyyn pankkiin muodostuu ulkopuolis-
ten tekijoiden kuten perheen tai tyon vaikutuksesta ilman tarkkaa harkintaa asiakkaan
itsensa toimesta. Samaa aihealuetta syventavana jatkotutkimuksena voitaisiinkin selvit-
taa, kuinka rationaalisia paatoksia asiakkaat tekevét pankinvalinnassaan tai laajemmin
katsottuna raha-asioidensa hoitamisessa. Toisin sanoen tutkittaisiin, kuinka usein asiak-
kaiden pankinvalinta perustuu kilpailutuksen perusteella parhaan vaihtoehdon todenta-

miseen.

6.7 Toimeksiantajan arvio

Opinnaytetydn toimeksiantajan mukaan tutkimustulokset tuovat selkeasti esille Pankki
X:n passiivisten asiakkaiden kriittisyyden erityisesti verkkopalveluita ja niiden hinnoitte-
lua kohtaan. Tama tulee ottaa huomioon pankin palveluita kehitettdessa. Toimeksiantaja
totesi tutkimustulosten mukaisesti Pankki X:n palvelun laadun olevan kilpailijoiden ta-
solla, ellei parempi, mutta tastéa rippumatta passiivisten asiakkuuksien muuttaminen ko-
konaisasiakkuuksiksi vaatii pankilta erityista panostusta. Toimeksiantaja on yhta mielta
Siitd, etta jo nyt aloitettu passiivisten asiakkaiden aktiivinen kontaktointi on tehokas tapa

asiakkuuksien kehittamisessa ja siihen tulee myos jatkossa panostaa.
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Toimeksiantajan mukaan tutkimus tuo selkeasti esiin syitd, miksi passiiviset asiakkaat
pitavat Pankki X:aa toissijaisena pankkinaan. Tutkimustuloksista tulee hdnen mukaansa

olemaan apua etsittdessa keinoja asiakkuuksien kehittamiselle.
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Asiakaskyselyssa esitetyt kysymykset

K1 Mihin seuraavista ikaryhmista kuulutte?
Alle 26-vuotiaat

26-35 v.

36-45 v.

46-55 v.

56-65 v.

66 vuotta tayttaneet

K2 Sukupuolenne?
Mies

Nainen

K3 Kuinka kauan olette olleet Pankki X:n asiakkaana?
Alle vuoden

1-3 vuotta

4-6 vuotta

7-9 vuotta

10 vuotta tai kauemmin
K4 Mitd palveluita teillda on talla hetkella Pankki X:ssa?
Kayttelytili

Saastotili tai maaraaikaistili
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ASP-tili

Maksukortti

Verkkopankki

Asuntolaina

Opintolaina

Muun hankinnan rahoitus tai kulutusluotto

Lainan takaus

Rahasto-, salkku- tai saastovakuutussijoitus
Lainaturva, perusturva tai vakavan sairauden vakuutus

Muu. Mik&a?

K5 Onko teilld joskus ollut muita palveluita Pankki X:ssa?
Kylla

Ei

K6 Mitd palveluita nykyisten lisaksi?
Kayttelytili

Saastotili tai maaraaikaistili

ASP-tili

Maksukortti

Verkkopankki

Asuntolaina

Opintolaina
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Muun hankinnan rahoitus tai kulutusluotto

Lainan takaus

Rahasto-, salkku- tai saastovakuutussijoitus
Lainaturva, perusturva tai vakavan sairauden vakuutus

Muu. Mika?

K7 Mista hyva pankkipalvelu mielestanne koostuu? Valitkaa kolme mielestanne tarkeinta

ominaisuutta.

Asiakaspalvelun laatu

Osaava henkilokunta

Henkilokohtaisen neuvonnan saatavuus

Edulliset palveluhinnat

Konttorien sijainti ja aukioloajat

Monipuoliset verkkopalvelut

Henkildkunnan tavoitettavuus

Palveluvalikoima (mm. saastamis- ja sijoitusvaihtoehdot)
Kattavat konttoripalvelut (kassa- ja neuvontapalvelut)

Hyvat keskittamisen edut

K8 Oletteko asiakkaana muissa pankeissa kuin Pankki X:ss&?

Kylla

En
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K9 Miten nama ominaisuudet mielestanne toteutuvat Pankki X:ssa? (Vain vastaajille,
jotka valitsevat kohdassa K8 vaihtoehdon 'En’ tai kohdassa K13 Pankki X:n) 1= Erittain

huonosti, 2= Huonosti, 3= En osaa sanoa, 4= Hyvin, 5= Erittain hyvin.
Asiakaspalvelun laatu

Osaava henkilokunta

Henkilokohtaisen neuvonnan saatavuus

Edulliset palveluhinnat

Konttorien sijainti ja aukioloajat

Monipuoliset verkkopalvelut

Henkilokunnan tavoitettavuus

Palveluvalikoima (mm. saastamis- ja sijoitusvaihtoehdot)

Kattavat konttoripalvelut (kassa- ja neuvontapalvelut)

Hyvat keskittdmisen edut

K10 Kertokaa omin sanoin, mink& perusteella olette valinneet Pankki X:n p&&asialliseksi
pankiksenne. (Vain vastaajille, jotka valitsevat kohdassa K8 vaihtoehdon 'En’ tai koh-
dassa K13 Pankki X:n)

K11 Muuta palautetta tai kehitysehdotuksia Pankki X:lle? (Vain vastaajille, jotka valitse-
vat kohdassa K8 vaihtoehdon 'En’ tai kohdassa K13 Pankki X:n)

K12 Mitd palveluita teilla on muissa pankeissa?
Paivittaisasiointi (kayttotili, maksukortti, verkkopankki)
Saastamisen ja sijoittamisen palvelut (s&&stotili, rahastosijoitus, varainhoito)

Rahoituspalvelut (asunto- tai opintolaina, muun hankinnan rahoitus, kulutusluotto)
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Vakuutukset (laina- tai saastovakuutus, henki- tai vahinkovakuutus)

Muu. Mik&a?

K13 Missa pankissa asioitte paaasiallisesti?

K14 Miten nd&ma ominaisuudet mielestanne toteutuvat paaasiallisessa pankissanne? 1=

Erittdin huonosti, 2= Huonosti, 3= En osaa sanoa, 4= Hyvin, 5= Erittain hyvin.
Asiakaspalvelun laatu

Osaava henkilokunta

Henkilokohtaisen neuvonnan saatavuus

Edulliset palveluhinnat

Konttorien sijainti ja aukioloajat

Monipuoliset verkkopalvelut

Henkildkunnan tavoitettavuus

Palveluvalikoima (mm. sdastamis- ja sijoitusvaihtoehdot)

Kattavat konttoripalvelut (kassa- ja neuvontapalvelut)

Hyvat keskittdmisen edut

K15 Miten ndméa ominaisuudet mielestanne toteutuvat Pankki X:ss&? 1= Erittdin huo-

nosti, 2= Huonosti, 3= En osaa sanoa, 4= Hyvin, 5= Erittain hyvin.
Asiakaspalvelun laatu

Osaava henkilokunta

Henkilokohtaisen neuvonnan saatavuus

Edulliset palveluhinnat
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Konttorien sijainti ja aukioloajat

Monipuoliset verkkopalvelut

Henkilokunnan tavoitettavuus

Palveluvalikoima (mm. saastamis- ja sijoitusvaihtoehdot)
Kattavat konttoripalvelut (kassa- ja neuvontapalvelut)

Hyvat keskittamisen edut

K16 Kertokaa omin sanoin, minka perusteella olette valinneet paaasiallisen pankkinne.

K17 Kertokaa omin sanoin, miksi ette ole keskittdneet pankkipalveluitanne Pankki X:aan.
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