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1 JOHDANTO 

1.1 Tutkimuksen taustaa 

Pankkien välinen kilpailu laina-asiakkaista on kiihtynyt, sillä asuntolainan kilpailuttamisen 

sekä lainatarjousten saamisen helppous ovat saaneet asuntolainaa hakevat ihmiset kilpai-

luttamaan pankkejaan yhä ahkerammin (Mäntylä 2018). Kilpailua kiihdyttää myös tilanne, 

jossa Euroopan Keskuspankki pitää perusrahoitusoperaatioiden ohjauskorkoa nollassa – 

samaan aikaan Euroopan yleiset viitekorot ovat miinuksen puolella (Suomen Pankki 

2019). Tämä yleisesti alhainen korkotaso hyödyttää monia asuntovelallisia, mutta alhaiset 

marginaalikorot sen sijaan hyödyttävät vain uusia asuntolainan ottajia sekä vanhan lai-

nansa uudelleen neuvottelevia lainanottajia (Mäntylä 2018.) 

Rahoituslaitosten kilpailu lainamarkkinoilla on vuosien varrella kiristynyt yhä kovemmaksi 

kilpajuoksuksi. Talouskasvun piristyminen on vaikuttanut positiivisesti oman talouden luo-

tettavuuteen lainanottajan näkökulmasta, mikä näkyy asuntolainojen kysynnän nousuna. 

Kohonnut kysyntä ajaa pankkeja alentamaan omia marginaalejaan alaspäin lainanottajien 

houkuttelemiseksi, koska asiakas haluaa kilpailuttaa pankkien lainahinnoittelun edullisim-

man tarjouksen saamiseksi. (Kokko 2017.) 

Tässä opinnäytetyössä tarkastellaan asuntolainaan liittyvää teoreettista sisältöä, asunto-

lainan neuvottelun prosessia luotonantajan sekä luotonottajan näkökulmasta sekä kerro-

taan laina-asiakkuuksiin kohdistuvasta kilpailusta. Opinnäytetyössä kunnioitetaan pankki-

salaisuutta, jolloin yrityksen sisäisiä sekä asiakkaita koskevia henkilökohtaisia tietoja ei 

tuoda julki. Tämän johdosta tutkittavasta pankista käytetään työssä nimeä Pankki X. 

Opinnäytetyön aihe alkoi muodostumaan työharjoittelujakson aikana, kun kiinnostus pank-

kialaan, siihen sisältyvään luotonantoon sekä sen sisäisiin prosesseihin alkoi syventy-

mään. Lisäksi asuntoluoton sekä siihen kohdistuvan kilpailun tutkiminen tarjoaa laajamit-

taisen mahdollisuuden syventyä pankkialan keskeisimpiin käsitteisiin sekä alati kehittyviin 

toimintatapoihin. 

 

1.2 Tutkimuksen tavoitteet 

Opinnäytetyön päätavoitteena on kartoittaa Pankki X:n kilpailukykyä asuntoluoton myöntä-

misessä sekä lainaneuvotteluissa. Tutkimusta hyödyntäen on mahdollista kartoittaa 

Pankki X:n asuntolainoitukseen liittyvien prosessien tehokkuutta sekä saada tietoa asia-

kaskunnan tyytyväisyyden tasosta. Antolainaus henkilö- sekä yritysasiakkaille toimii 
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yhtenä pankkien tärkeimmistä tulostekijöistä, jolloin on tärkeää tietää siihen käytettävien 

menetelmien sekä toimintatapojen tehokkuus. Tutkimus sekä siitä tehdyt johtopäätökset 

tuovat Pankki X:lle ajankohtaista tietoa asiakastyytyväisyyden nykytilanteesta ja proses-

sien tehokkuudesta. Tutkimus tarjoaa myös asuntolainan hakijalle tietoa lainaan sisälty-

vistä koroista sekä takaisinmaksutavoista.  

Opinnäytetyön empiirisessä osiossa pyritään vastaamaan yhteen pääkysymykseen: 

• Millä vahvuuksilla Pankki X pystyy kilpailemaan laina-asiakkaista? 

 Lisäksi tutkimuksessa haetaan vastausta kahteen alatutkimuskysymykseen: 

• Miten asiakkaan odotuksiin pystytään vastaamaan lainanhakuprosessissa? 

• Mikä saa asiakkaan valitsemaan Pankki X:n asuntolainan? 

Opinnäytetyö koostuu teoreettisesta osuudesta sekä empiirisestä osiosta, jossa tutkitaan 

Pankki X:n Hämeenlinnan konttorin kilpailukeinoja lainanantajana. Tutkimusosa keskittyy 

toimihenkilöille järjestettävään asiantuntijahaastatteluun, sekä laina-asiakkaisiin keskitty-

vään tyytyväisyyskyselyyn.  

Opinnäytetyön tiedonkeruu tehtiin hyödyntäen triangulaatiota, joka tarkoittaa useiden eri 

tiedonhankintamenetelmän käyttöä yhdessä tutkimuksessa (Saaranen-Kauppinen & 

Puusniekka 2006a). Aineistoa kerätään asiakastyytyväisyyskyselyn sekä asiantuntija-

haastattelun avulla. Eri aineistonkeruumenetelmiä hyödyntäen on mahdollista saada mo-

nipuolista tietoa sekä vertailtavia tutkimustuloksia tutkittavan aiheen eri osapuolilta.  

 Tutkimus toteutetaan kvalitatiivisia menetelmiä hyödyntäen. Tutkimusmenetelmät jakau-

tuvat kahteen luokkaan: kvantitatiivisiin sekä kvalitatiivisiin tutkimusmenetelmiin (Mujis 

2004, 1). Nämä kaksi menetelmää on vaikea erotella toisistaan, jolloin niitä voidaan pitää 

toisiaan täydentävinä lähestymistapoina samaan tutkittavaan asiaan tai ilmiöön. (Hirsijärvi, 

Remes, Sajavaara 2009, 136-138). Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on Kanasen 

(2014, 16) mukaan ymmärtää kokonaisvaltaisesti olemassa olevaa ilmiötä tai tapahtumaa. 

Tutkimusmenetelmänä se on tehokas tapa tutkia ilmiötä, jota ei tunneta entuudestaan tai 

josta on saatavilla vain vähän tietoa. Kvalitatiivisilla menetelmillä voidaan myös syventyä 

jo valmiiksi tutkittuun aiheeseen uusin näkökulmin. (Kankkunen & Vehviläinen-Julkunen 

2013, 66.) Heikkilän (2016) mukaan kvalitatiivisella tutkimusmenetelmällä saadaan katta-

vaa ymmärrystä tutkittavasta kohteesta, sekä sillä pyritään ymmärtämään tutkittavien hen-

kilöiden motiiveja päätöksenteossa sekä käyttäytymisessä. Laadullinen tutkimus keskittyy 

yleensä pienempään ryhmään, jonka arviointiin keskitytään tarkasti. Määrällisessä eli 
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kvantitatiivisessa tutkimuksessa taas haetaan suurempaa otosta, jolloin yksilökohtainen 

analysointi ei saa niin suurta painoarvoa. 

Asiakkaille kohdistuva kysely toteutetaan sähköisesti täytettävän kyselylomakkeen avulla, 

käyttäen webropolsurveys-sivustoa vastauspohjana. Kyselyyn vastaava asiakas pääsee 

vastaamaan ennalta laadittuihin kysymyksiin sekä valitsemaan valmiista vastausvaihtoeh-

doista. Aineistonkeruu toteutetaan strukturoidusti, jolloin vastaaja pääsee itse valitsemaan 

valmiista vastausvaihtoehdoista.  

Asiakastutkimukseen valitaan otos asiakkaista, jotka ovat viimeisen kahden vuoden ai-

kana vaihtaneet asiakkuutensa Pankkiin X ja hakeneet samalla asuntolainaa. Kysely to-

teutetaan lomakkeella, jossa asiakkaat pääsevät vastaamaan avoimiin kysymyksiin liittyen 

kokemuksiin asuntolainan otosta Pankki X:ssä. Pankin asiakkaiden hakema keskimääräi-

nen asuntolainan määrä sijoittuu välille 80 000 €-150 000 €, jolloin tätä väliä voidaan käyt-

tää rajaamaan otosta keskimääräisempään suuntaan (Pankin konttorinjohtaja, suullinen 

tiedonanto 11.12.2018). 

Asiantuntijahaastattelu toteutetaan teemahaastatteluna, jolloin edetään teeman ympärille 

määriteltyjen kysymysten sekä vapaan keskustelun mukaan. Keskustelulla haetaan luon-

tevaa sekä luonnollista vuorovaikutusta, jolloin vapaalle sanalle on tilaa. (Saaranen-Kaup-

pinen & Puusniekka 2006b.) Haastattelu toteutetaan haastatellen jokaista asiantuntijaa 

erikseen, jotta saadaan tuotettua mahdollisimman vapaamuotoista keskustelua haastatte-

lijan sekä haastateltavan välille.  

1.3 Aiheeseen liittyvät tutkimukset 

Pankkitoimiin liittyviä tietoja sekä informaatiota on rajoitetusti saatavilla. Syy julkaistujen 

tutkimusten vähäisyyteen osittain johtuu pankkitoimialalla vaikuttavasta pankkisalaisuu-

desta, joka tarkoittaa asiakkaan kannalta yksityisyyden suojaa. Pankkitoimihenkilö ei saa 

jakaa ulkopuolisille tietoja asiakkaista eikä heidän asioistaan. Tämä suoja koskee yksityis-

henkilöitä, yrityksiä sekä muita yhteisöjä. (Finanssialan Keskusliitto 2009, 1.) 

Opinnäytetyön tarkoituksena on Pankki X:n kilpailukeinojen tutkiminen asuntolainamarkki-

noilla. Tähän aiheeseen liittyvää suoraa tutkimusta ei ole olemassa, sillä tutkimukset ovat 

pankkitoimialalla keskittyneet lainojen vertailuun, asuntolainaprosessiin, korkoihin ja nii-

den kehitykseen sekä asuntolainan valintaan vaikuttaviin tekijöihin.  

Simo Metson vuonna 2018 Lahden ammattikorkeakoululle tekemä ’’Pankin asiakaspois-

tuma’’ on opinnäytetyö, jossa tutkittiin yhden pankin palvelunsa lopettaneita asiakkaita 

sekä heidän kokemuksiaan. Työssä käsitellään finanssimarkkinoita, pankkien välistä 
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kilpailua, asiakkuutta pankin näkökulmasta sekä kartoitetaan kvantitatiivisen tutkimuksen 

avulla asiakkuuden vaihdon syitä. Tutkimus osoitti, että asiakaspoistumia aiheuttivat eni-

ten palveluongelmat, palveluiden hinnoittelu sekä pankkien välinen kilpailu. 

Sini Voutilainen tutki vuonna 2017 Satakunnan ammattikorkeakoululle tehdyssä opinnäy-

tetyössään ’’Asuntolainaprosessi ja yleiset sopimusehdot’’ yleistä asuntolainaprosessia, 

lainanhaun eri vaiheita sekä lainaan sisältyviä ehtoja. Työ kirjoitettiin ohjeeksi ensim-

mäistä asuntolainaa hakevalle kuluttajalle prosessin selkeyttämiseksi. Työ toteutettiin 

käyttäen aineistona aiheeseen liittyvää kirjallisuutta, asuntolainaan vaikuttavaa lainsää-

däntöä, artikkeleita sekä sähköisiä lähteitä. Tutkimusmenetelmänä käytettiin kirjoituspöy-

tätutkimusta, jossa tutkimusaineistona käytettiin jo olemassa olevaa aineistoa.  

 

1.4 Tutkimuksen rakenne 

Opinnäytetyön johdannossa käydään läpi tutkimuksen tausta, esitellään tutkimusongelmat 

ja tutkimuksessa käytettävät menetelmät sekä asetetaan tutkimuksen tavoitteet. Työn teo-

riaosuudessa kerrotaan ensimmäiseksi luotonottajan sekä luotonantajan välisestä luotto-

suhteesta sekä itse lainaamisesta. Sen jälkeen kerrotaan pankista yksityishenkilön rahoit-

tajana sekä avataan asuntolainan korkojen ja lainan takaisinmaksun pääpiirteitä. Viimei-

sessä teoriaosassa kerrotaan, miten onnistunut asiakasneuvottelu voi auttaa kilpailukei-

nona laina-asiakkaiden hankinnassa. Tässä osiossa myös sivutaan rahoitussektoria kos-

kevia muutoksia, jotka tulevat vaikuttamaan kilpailuun. Opinnäytetyön rakenne näkyy ko-

konaisuutena kuviosta 1. 
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Kuvio 1. Opinnäytetyön rakenne 

 

Viimeinen opinnäytetyön osio keskittyy työssä tehdyn asiakaskyselyn sekä asiantuntija-

haastattelun esittelyyn, analysointiin sekä niiden pohjalta tehtyjen johtopäätösten sekä tii-

vistelmän esittämiseen.  

 

 

 

 

 

 

 

EMPIIRINEN OSUUS

TULOKSET JOHTOPÄÄTÖKSET

TEORIA

Luotto- sekä 
luottosuhde

Asuntolaina
Onnistunut 

asiakasneuvottelu

JOHDANTO

TAUSTAT, TAVOITTEET JA TUTKIMUSMENETELMÄT
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2 PANKKI RAHOITTAJANA 

2.1 Luottosuhde sekä rahoitusmarkkinat 

Luotolla tarkoitetaan rahan lainaamista velallisen käyttöön. Siinä pääoman haltija lainaa 

pääomaa sen tarvitsijalle rajoitetuksi ajaksi. Lainanottaja maksaa luotosta pääoman halti-

jalle sovittua korkoa lisättynä takaisinmaksusuoritusten suuruuteen. Tilannekohtaisesti 

luotto voi erääntyä joko kerralla tai sovituissa osissa (Minilex 2018a). Nykyään luotosta on 

tullut kuluttajalle tulojen jatke, jolla kasvatetaan jo olemassa olevia rahavaroja. Sen saata-

vuuden yleistymisen ansiosta kuluttaja voi käyttää tulevaisuudessa ansaitsemiaan rahoja 

etukäteen investointeihin. (Niemi 2014, 20.) 

Luottosuhteella viitataan sopimussuhteeseen lainanottajan sekä lainanantajan välillä. So-

pimuksessa lainanottaja sitoutuu maksamaan luoton takaisin sopimukseen kirjatun takai-

sinmaksusuunnitelman mukaisesti. Luottosuhde perustuu paljolti luottamukseen: mitä 

enemmän luotonhakijan takaisinmaksun kykyyn voidaan luottaa, sitä suurempi mahdolli-

suus hänellä on saada luottoa luotonantajalta. (Niemi 2014, 21.) 

Hyväksytystä luotosta tehdään aina kirjallinen luottosopimus osapuolten välille. Kysei-

sessä sopimuksessa käy ilmi lainan muoto, velallisen maksuvelvollisuudet sekä velan ylei-

set ehdot. Luoton ehtoihin kannattaakin perehtyä perusteellisesti ja tarvittaessa neuvotella 

mahdollisista muutoksista luotonantajan kanssa. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2014.)  

Erilaiset luotot kuuluvat olennaiseksi osaksi rahoitusmarkkinoita sekä siellä toimivien luot-

tolaitoksien toimintaa. Nykypäivänä luoton ottaminen tulee ajankohtaiseksi aiheeksi niin 

yrityksille kuin yksityishenkilöillekin. Luotonantajat rahoittavat yksityishenkilön sekä kotita-

louksien erilaisia tarpeita sekä yritysten toimintaa. Yritykset hakevat luoton avulla inves-

tointeja, joiden avulla voidaan hankkia lisää asiakkaita ja näin ollen kasvattaa yrityksen 

toimintaa. (Niemi 2014, 1-2.) Luottolaitokset toimivat kuluttaja- ja asuntorahoituksessa 

merkittävimpinä toimijoina. Näitä luottolaitoksia ovat luottoyhteisöt sekä talletuspankit, 

jotka toimivat tarkasti valvotun toimiluvan alaisina. Toimiluvan luottolaitoksille myöntää Eu-

roopan Keskuspankki. (Makkonen 2016, 45.)  
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Kuvio 2. Rahoitusmarkkinoiden rooli kansantaloudessa (Knupfer & Puttonen 2018, 53) 

 

Rahoitusmarkkinat ovat luotonantajien sekä luotonottajien kohtaamispaikka. Näiden mark-

kinoiden tärkeimpänä tehtävänä on toimia rahoituksen kanavoivana tekijänä ylimääjä- 

sekä alijäämäsektorin toimijoiden välillä. (Niemi 2014, 8.) Kuviosta 2. on nähtävissä, 

kuinka varat siirtyvät ylijäämäsektorilta (kotitalouksilta) joko suoraan rahoitusmarkkinoiden 

tai rahoitusmarkkinoilla toimivien välittäjien kautta alijäämäsektorille (yrityksille). Tässä ti-

lanteessa esimerkiksi kotitalous sijoittaa säästönsä pankkitilille, jonka jälkeen pankki lai-

naa kyseiset varat yrityksille. Tällä tavalla kotitalous ei ole suoraan lainaavan yrityksen 

kanssa velkasopimuksessa, vaan pankki toimii luotonantajana talletuksista saaduilla va-

roilla. (Knupfer & Puttonen 2018, 52-53.) 

 

2.2 Asunto ja sen hankinnan rahoittava asuntolaina 

Asuntolainan hakeminen on mahdollista kaikille ihmisille, joiden maksukyky riittää lainan 

takaisinmaksuun. Oman asunnon ostaminen on iso prosessi, minkä takia lainaneuvotte-

lussa kannattaa käydä jo aikaisessa vaiheessa yllätyksiltä välttymiseksi. (Asuntolaina 

2017.) Lainalaskurit antavat alustavan arvion lainan kokonaiskustannuksista sekä takai-

sinmaksueristä, jotta lainanottaja saa kokonaiskuvan omasta maksukyvystään. Tärkeim-

pänä kriteerinä lainan saamiseksi pankit haluavat varmistua asiakkaan takaisinmaksuky-

vystä, mikä vähentää pankin luottotappion riskiä. Asiakkaan lainanhoitomenojen tulisi olla 

maksimissaan 30-35 prosenttia kuukauden nettotuloista parhaimman maksukyvyn varmis-

tamiseksi. 

Asuntoluotolla tarkoitetaan rahoitusta, jonka pankki tai muu luottolaitos myöntää velalli-

selle asuinrakennuksen hankkimiseksi tai rakennuttamiseksi. Tällä lainalla voidaan 
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rahoittaa joko asuinrakennuksen peruskorjausta tai sitä pienempiä remontteja. Laina mah-

dollistaa myös asunto-osakkeiden tai osuuksien hankkimisen asunto-osakeyhtiöstä, -

osuuskunnista tai asuinkiinteistöyhtiöstä. (Tilastokeskus 2018.) 

 

2.3 Lainan korko 

Lainan korko toimii hyvityksenä luotonantajalle myönnetyn pääoman käyttämisestä. Sel-

kokielellä korko tarkoittaakin luoton hintaa. Luotonsaajan velvollisuuksiin kuuluu lainatun 

pääoman takaisinmaksun lisäksi siihen liitetyn koron maksuvelvollisuus. Kuluttajaluotoissa 

korko on yleensä sidottu, mutta muissa luotoissa koron suuruudesta luoton osapuolet voi-

vat sopia keskenään. (Niemi 2014, 133.) Lainan korko ilmoitetaan vuosikorkona, joka 

muodostuu viitekoron sekä pankin tai muun luotonantajan oman marginaalin perusteella. 

Markkinakoroista yleisimmät ovat 1 kuukauden, 3 kuukauden, 6 kuukauden sekä 12 kuu-

kauden Euribor-viitekorko.  

Kuten aiemmin kerrottiin, luotonantajat voivat myöntää asuntolainoja lainanottajille erilai-

silla koroilla riippuen osapuolten välisistä neuvotteluista, lainan suuruudesta sekä erityi-

sesti asiakaskokonaisuudesta. Todelliseen vuosikorkoon sisältyvä pankin marginaali muo-

dostuu pankin kokonaisarviona. Tähän arvioon sisältyy esimerkiksi haettava luoton 

määrä, luottolaitoksia koskeva luottohallinnon ohje, asiakkuus pankissa sekä lainanhaki-

jan takaisinmaksun valmius. (Pankin toimihenkilö 1, 2018.)  

Pankkiasiat.fi (2017) näyttää esimerkin muodossa, miten lainan nimellinen korko määräy-

tyy, kun kirjoitushetkellä alhaiseen viitekorkoon lisätään pankin kiinteä korko (marginaali). 

 

Viitekorko (Euribor 12kk)  Marginaali  Vuosikorko 

0,10 %   1,00 %  1,10 %  

 

Lainakorko voidaan jakaa sovitusti vuoden sijasta kuukausille tai päiville. Yllä oleva esi-

merkki näyttää vuosikoron muodostumisen. 

Euroalueen viitekorkona käytetään Euribor-korkoa, joka määräytyy rahamarkkinoiden ky-

synnän sekä tarjonnan mukaan. Koron suuruus seuraa Euroopan suurimpien pankkien 

toisilleen välittämiä euromääräisiä luottoja. Tätä vaihtuvaa viitekorkoa käytetään yleisim-

min talletusten sekä lainojen korkotyppinä. (Osuuspankki 2013.) Nämä viitekorot pysyvät 

samana valitun korkojakson ajan. Jokainen Euribor-korko jakautuu eripituiselle 
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korkojaksolle, jonka lopussa euribor-paneelin pankit tarkistavat uuden koron tulevalle 

ajanjaksolle (Nordea 2018). 

Euribor 12kk -viitekorko on kätevä valinta asuntolainan koroksi, sillä se tarkistetaan ja no-

teerataan kerran vuodessa. Tämä laskee koron vaihtelun riskiä, sillä lainanottajan ei tar-

vitse huolehtia siitä, mitä markkinoilla tapahtuu kuluvan vuoden aikana. Koska korko tar-

kistetaan kerran vuodessa, velallinen sekä pankki tietävät otetun lainan maksun vuodeksi 

eteenpäin. Tämän takia Euribor 12kk on muodostunut suosituimmaksi viitekoroksi suoma-

laisilla asuntomarkkinoilla. (Sinivaara 2013, 14.) 

Vaihtuvan viitekoron sijasta lainaamisessa voidaan käyttää kiinteää korkoa. Toisin kuin 

vaihtuvassa korossa, kiinteän koron suuruus pysyy samana lainan alusta loppuun asti. 

Esimerkiksi Nordea tarjoaa korkomahdollisuuksina 3, 5, 10 ja 15 vuoden kiinteitä korkoja. 

(Nordea 2018.) Sopimuskohtaisesti näillä koroilla voidaan kattaa koko laina-aika tai vain 

osa siitä. Erona vaihtuvan koron lainaan on se, että kiinteän koron lainaa ei voida maksaa 

ennenaikaisesti takaisin ilman lisäkustannuksia. Monet lainanottajat suojautuvat korkojen 

nousua vastaan juuri kiinteällä korolla, jolloin voidaan olla varmoja koron sekä lyhen-

nysten määrästä koko laina-ajan. (Sinivaara 2013, 15.) Tämä toimii lainanottajalle tietyn-

laisena vakuutuksena, jolloin ei tule yllätyksiä lainan takaisinmaksuun (Kokko 2016.) Tau-

lukossa 1. esitetään, miten lainan Euribor 12kk -viitekorko käyttäytyy 10 vuoden aikana 

verrattuna 1,25 % kiinteään korkoon.  

 

Taulukko 1. Euribor- viitekoron sekä kiinteän koron vertailu (Kokko 2016) 

Vuosi Kuukausi Euribor (12 kk) Kiinteä korko 
2016 Elokuu 0,00 % 1,25 % 
2017 Elokuu 0,16 % 1,25 % 
2018 Elokuu 0,47 % 1,25 % 
2019 Elokuu 0,54 % 1,25 % 
2020 Elokuu 0,88 % 1,25 % 
2021 Elokuu 2,10 % 1,25 % 
2022 Elokuu 1,42 % 1,25 % 
2023 Elokuu 1,33 % 1,25 % 
2024 Elokuu 5,32 % 1,25 % 
2025 Elokuu 4,67 % 1,25 % 

 

Kiinteä korko voi myös käydä kalliimmaksi lainanottajalle, jos sillä hetkellä vallitseva viite-

koron taso on alhaisempi kuin lainaa ottaessa sovittu kiinteä korko. Tässä tapauksessa 

lainanottaja maksaa luotonantajalle enemmän korkoa, kuin lainanottaja, jolla on 
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lainassaan esimerkiksi 12 kuukauden Euribor-viitekorko. (Kokko 2016.) Taulukko 1. kuvai-

lee kiinteän koron sekä Euribor-viitekoron käyttäytymistä kuvitteellisella skenaariolla. 

 

2.4 Lainan lyhennystavat 

Lainanottajan velvoitteisiin kuuluu tiedostaa, että haettu laina täytyy maksaa takaisin vel-

kojalle. Sopimuskohtaisesti lainan voi maksaa takaisin joko kerralla tai osissa. Joissakin 

tapauksissa lainanottajalla on tarpeeksi maksukykyä maksaa pienisummainen luotto ker-

ralla takaisin, mutta asunto- sekä autolainoissa lainan suuruus on niin suuri, että se mak-

setaan kuukausierissä takaisin. (Financer 2019.)  

Lainan takaisinmaksu (lyhennys) voidaan aloittaa joko välittömästi lainan nostamisen jäl-

keen, tai sovitun määräajan jälkeen. Luotonantaja neuvottelee luotonottajan kanssa lainan 

takaisinmaksusuunnitelman aina tapauskohtaisesti, jolloin lainan takaisinmaksuun sisälty-

vien lyhennysvapaidenkin määrä ja ajankohta ovat sopimuksessa määriteltyjä. Jotkut 

asuntolainaa ottavat haluavat aloittaa lainan lyhennyksen heti sen nostamisen jälkeen, 

kun taas jotkut kokevat taloudellensa suotuisammaksi ottaa ensimmäisen vuoden lyhen-

nysvapaata, jonka jälkeen lainan takaisinmaksu voi alkaa. (Pankin toimihenkilö 2, suulli-

nen tiedoksianto 21.01.2019.) 

Allen (2018) kertoo omaraha.org-sivulla kolme erilaista lyhennystapaa lainanottajalle. Ly-

hennystapa riippuu suuresti itse lainasta, sen määrästä sekä takaisinmaksun sopivuu-

desta lainanottajan omaan talouteen. 

Kiinteä tasaerä tarkoittaa lyhennystapana kuukausierän lukkiutumista. Lainan takaisin-

maksuerät sovitaan joka kuukaudelle samansuuruisiksi. Vaikka korko muuttuisi suurem-

maksi, kuukausierän suuruus pysyy samana, sillä korko on valmiiksi laskettuna kuukau-

sierään. (Financer 2019.) Kiinteän tasaerän lainan voi havainnollistaa näyttämällä, miten 

lainan pääoma lyhenee 600 euron tasaeräisenä lyhennyksenä (taulukko 2). Havainnollis-

tavan lainaesimerkin korkoprosentiksi on määritelty 1,05 %.  

 

 

 

 

 



11 

Taulukko 2. 140 000 euron lainan tasaerälyhennyksen esimerkki 

 

Erä Lyhennys Korko Maksuerä  Pääoma 

(€) 

 

1 527,67 72,33 600  139 472,33  

2 534,91 65,09 600  138 937,42  

3 523,58 76,42 600  138 413,84  

4 535,41 64,59 600  137 878,43  

 

Kiinteä tasaerä on sopiva lainanlyhennystapa henkilölle, joka haluaa olla tietoinen mak-

sueriensä suuruudesta tulevaisuudessa. Yllä olevassa taulukossa on nähtävissä, mitä 

kiinteän tasaerän kuukausierään sisältyy. 

Vaarana kiinteän tasaerän luotossa on korkojen liiallinen nousu; korkojen noustessa liikaa 

lainan maksuerän korkojen osuus suurenee, jolloin lainan pääoma ei lyhene ja saattaa pi-

dentää lainan takaisinmaksuaikaa kohtuuttoman suureksi. Pahimmassa tapauksessa lai-

nan kiinteä kuukausierä ei riitä edes korkojen maksuun, mutta tämän estämiseksi pankit 

vaativat kiinteän maksuerän olevan vähintään koron suuruinen. (Kulutusluottovertailu 

2019.)  

Tasaerälyhennyksessä todellinen laina-aika voi muuttua korkojen ottaessa isompaa osaa 

maksettavasta kuukausierästä, mutta tasalyhennyksen kohdalla asia on erilainen. Ni-

mensä mukaan tasalyhenteinen laina koostuu kiinteästä lyhennysosuudesta, esimerkiksi 

500 eurosta kuussa. Sen lisäksi maksettava koron osuus voi muuttua, joko korkojen nous-

tessa tai laskiessa. Näin varmistetaan ennalta sovittu laina-ajan pysyminen samana ja lai-

napääoma lyhenee nopeammin. Nopea lainapääoman lyheneminen vähentää korkojen 

määrää, jos lainan korko pysyy samana. (Minilex 2018b.)  

Tasalyhenteisen lainan on katsottu olevan lainanottajalle kustannustehokkain vaihtoehto 

kokonaiskustannuksia katsoessa. Kuitenkin, tämä lainanlyhennystapa on tietyissä tapauk-

sissa aluksi velallisen taloudelle hyvin rankka, sillä maksuerät ovat lainanlyhennyksen 

alussa suuria. (Sinivaara 2013, 15.) 

Lainanmaksuerän suuruus voi myös vaihdella korkojen muutoksen yhteydessä. Annuiteet-

tilainassa lainattavan pääoman laina-aika pysyy täsmälleen samana, sillä korkojen 
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noustessa maksuerä suurenee ja vastaavasti korkojen laskiessa lainalyhennyksen määrä 

pienenee. (Pankki X:n Intranet 2018.) 

Kuten aiemmin todettiin, lainan pääoman voi maksaa laina-ajan päätyttyä kertasummana 

takaisin luotonantajalle. Tällöin puhutaan bullet-lainasta, jolloin lainanottaja maksaa laina-

aikana pelkästään korkoja takaisin. Tätä tapaa käytetään useimmin yritysten rahoituksen 

keinona. Bullet-lainan avulla yritys saa väliaikaista rahoitusta, joka maksetaan takaisin 

laina-ajan loputtua. Bullet-laina ei kuitenkaan ole yleisesti asuntolainassa käytetty takai-

sinmaksutapa, sillä kerralla maksettava pääoma on suuri. (Minilex 2018c.)  
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3 KILPAILU LAINA-ASIAKKAISTA 

3.1 Syitä asiakkuuden vaihtoon 

Markkinoiden nykyluonnetta sekä siellä esiintyvää kilpailua indikoi tilanne, jossa asiakkaat 

vaativat pankeilta entistä parempaa sekä nopeampaa palvelua, jollaiseen he ovat tottu-

neet verkossa tarjotuissa palveluissa (Tättilä 2018). Olli Herralan (2018) Kauppalehdessä 

julkaistun artikkelin mukaan asiakastyytyväisyyteen vaikuttaa isoimmin pankin tarjoama 

huolenpito sekä luottamus asiakasta kohtaan. Pankkien tulisi huomioida, että tulevaisuu-

den asiakkaat kasvavat kehittyvässä mobiiliyhteiskunnasta, jolloin he odottavat pankeilta 

palveluiden nopeutumista eivätkä tyydy vanhempiensa pankkiin, elleivät he koe saavansa 

sieltä parasta palvelua. 

Asiakasuskollisuus on finanssialalla haluttu, mutta siltikin harvinainen ilmiö. Pankkimaail-

massa on ennen nautittu sukupolvia kestäneistä, luottamukseen perustuvista asiakkuuk-

sista, mutta nyt eletään todella voimakasta asiakasvaihtuvuuden aikaa. Vuoden 2000 ai-

kana Suomessa arviolta 150 000 henkeä vaihtoi pääpankkiaan ja kolme vuotta myöhem-

min luku kasvoi 200 000:een. (Arantola 2003, 1.) 

Nykyään asiakaskeskeisyys ei ole enää yrityksen asettama eettinen ohjenuora, vaan siitä 

on tullut yrityksen selviytymisen edellytys. Asiakkaan kasvavat vaatimukset asiakaspalve-

lua kohtaan sekä kokonaisvaltaisesti onnistunut asiakaskokemus asettavat yrityksen toi-

minnalle selkeitä paineita, sillä onnistunut asiakaskokemus on sille tuottoisaa. (Aarnikoivu 

2005, 14.) Yritykset painottavat julkisesti asiakkaiden tärkeyttä sekä sen keskeisyyttä yri-

tyksen toiminnassa, mutta joskus nämä arvot eivät välttämättä konkretisoidu yrityksen ar-

kisessa toiminnassa. Näiden piirteiden osittainen puuttuminen mahdollistaa asiakkaiden 

siirtymisen palveluntarjoajalle, joka pystyy täyttämään tyhjät aukot. (Aarnikoivu 2005, 15.) 

Ylikoski sekä Järvinen (2012, 77) kertovat kirjassaan asiakkaan vaihtopolusta. Tämä 

polku tarkoittaa asiakkaan vaihtoprosessia pankista toiseen. Yleensä keskeisimpiä syitä 

asiakkuuden vaihtamiseksi ovat tyytymättömyys nykyisen palveluntarjoajan tarjoamiin pal-

veluihin sekä niiden tehokkuuteen. Syyt asiakkuuden vaihtamiselle toiseen pankkiin tai 

asiakkaana pysymiseen nykyisessä pankissa ovat joko negatiivisia tai positiivisia. Asiakas 

voi olla tyytymätön nykyisen palveluntarjoajan palveluun, jolloin kilpailevan pankin tarjonta 

vetää puoleensa. Vaihtoehtoisesti tilanne saattaa olla se, että nykyisen pankin tarjonta 

sekä asiakaspalvelun tehokkuus ovat parempia kuin kilpailevan pankin, jolloin asiakas ei 

koe syytä vaihtaa asiakkuuttaan. (Ylikoski & Järvinen 2012, 75.) 

Asiakkaan sekä pankin välille saattaa muodostua tilanne, jossa asiakas on tyytyväinen 

palveluntarjoajaan mutta vaihtaa silti pankkia. Toisessa tilanteessa taas tyytymätön 
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asiakas voi jäädä nykyisen palveluntarjoajan asiakkaaksi. Näiden skenaarioiden syyt ovat 

täysin riippumattomia pankin sekä asiakkaan toiminnasta. (Ylikoski & Järvinen 2012, 75.) 

Keaveneyn (1995, 71-82) tekemässä tutkimuksessa selvisi, että ydinpalvelussa, asiakas-

kohtaamisessa sekä palvelun hinnoittelussa ilmenevät ongelmat ovat olleet suurimpia 

syitä yrityksen asiakaspoistumalle, toimialasta riippumatta. Etenkin ydinpalvelussa epäon-

nistuminen oli noussut tutkimuksessa suurimmaksi syyksi palveluntarjoajan vaihtoon, sillä 

sen nosti esiin noin puolet (44%) vastaajista. Colgate sekä Hedge (2001, 207) tekemässä 

tutkimuksessa tutkittiin asiakkaan vaihtoprosessia pankkien välillä. Tulokset kertoivat, että 

itse palvelukohtaaminen pankin sekä asiakkaan välillä ilmeni vielä ydinpalvelua suurem-

pana tekijänä palveluntarjoajan vaihdossa. 

Pankit ovat tehneet asiakkaalle palveluntarjoajan vaihtamisen helpoksi. Joka kerralla asi-

akkuuden vaihtamiselle löytyy tietty syy; asiakaspalvelu voi olla parempaa, nopeampaa tai 

henkilökohtaisempaa kuin vanhassa pankissa, tai uuden pankin palvelut voivat olla yksin-

kertaisesti halvempia tai ratkaisuiltaan tehokkaampia. (Remes 2014.) Vaihtoprosessi saa-

daan aluilleen asiakastapaamisessa, jossa asiakas allekirjoittaa valtakirjan haluamien pal-

veluidensa siirtämiseksi pankista toiseen. Tämän jälkeen asiakkuuden vastaanottava 

pankki hoitaa kaikki muut käytännön järjestelyt asiakkaan puolesta. (Sallinen 2016.) En-

nen pankit tavoittelivat ensisijaisesti asiakkaan perusmaksutilien siirtoja, mutta nyt keskity-

tään kokonaisasiakkuuden siirtoon, johon sisältyy myös lainat, sijoitukset sekä muut talle-

tukset. Asiakkaan uusi pankki luo paremmalla tarjouksella uuden lainan, jolla maksetaan 

vanha laina pois vanhasta pankista. (Remes 2014.)  

Pankin vaihdon helppoutta edesauttaa tilanne, jossa asiakkaalla on valta. Asiakkaan tie-

don määrä eri yritysten tarjoamista palveluista kasvaa jatkuvasti, jolloin asiakas pystyy 

hankkimaan tietoa kilpailevien yritysten tarjonnasta sekä vaihtoehtoisista palveluista yhä 

nopeammin sekä vaivattomammin. (Kuivila 2018, 33.) 

 

3.2 Asiakaskohtaaminen 

Markkinointi & Mainonta (2016) linjaa artikkelissaan, että asiakkaan sekä myyjän kohtaa-

mistilanne on kriittinen. Jos asiakasta ei kohdata tapaamistilanteessa hänen tarpeidensa 

mukaisesti, on neuvottelu vaarassa epäonnistua. Maiju Haanpää (2018) kirjoittaa asiakas-

palvelijan keskeisestä roolista yrityksessä; työntekijänä hän on useimmiten ensimmäinen 

kontakti yrityksen sekä asiakkaan välillä. Tämä nostaa asiakaspalvelijan ominaisuudet tär-

keään rooliin, sillä hän muodostaa asiakkaalle kuvan yrityksen toimivuudesta sekä palve-

lusta. 
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Ennen asiakkaan kohtaamista on hyvä valmistautua tapaamiseen hankkimalla saatavissa 

olevat tiedot sekä neuvottelussa tarvittava materiaali. Tämä säästää sekä neuvottelijan 

että asiakkaan aikaa ja näin ollen tekee itse neuvottelutilanteesta sulavan. Asiakkaan nä-

kökulmasta katsottuna hyvin valmistautunut myyntineuvottelija on vakuuttavampi sekä 

edesauttaa positiivista kokemusta. Valmistautumisen vaiheessa perehdytään asiakkaa-

seen sekä palvelulle olennaisiin taustatietoihin, mietitään neuvottelustrategiaa sekä asete-

taan neuvottelulle tavoitteet. (Leicher 2005, 7-8.) 

Asiakaskohtaamisen avausvaihe määrittelee pitkälti tapaamisen kulun sekä tunnelman. 

Ensikohtaamisessa myyjän reipas sekä helposti lähestyttävä ote luo asiakkaalle tervetul-

leen olon, osoittaen että asiakkaan aikaa arvostetaan. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 67-

68.) Neuvottelun alussa on hyvä kertoa asiakkaalle neuvotteluprosessin kulku sekä arvi-

oitu kesto; näin asiakaskin pääsee heti alussa tietoiseksi tilanteesta. Tämä luo asiakkaalle 

tunteen, että hänen asiansa otetaan vakavasti ja että myyjäkin haluaa ratkaista asiakkaan 

ongelman. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 73-74.) Asiakkaat kokevat hyvän ensivaikutelman 

olevan kaupan syntymiselle yksi tärkeimmistä tekijöistä. Tähän ensivaikutelmaan sisältyy 

myyjän ulkoinen olemus, tilanteen hallitseminen sekä ensikontakti. (Havunen 2000, 144-

146.) 

Keskustelun lähdettyä käyntiin, siirrytään asiakkaan tarpeiden kartoittamiseen. Tarkoituk-

sena on selvittää asiakkaalle olennaiset tavoitteet, nykyinen tilanne sekä mahdolliset on-

gelmat. Tässä vaiheessa tarkoituksena ei ole myydä tuotetta, vaan hahmottaa vallitseva 

tilanne, jotta siihen voidaan tarjota ratkaisua. Tässä vaiheessa olennaista ei ole myydä 

itse tuotetta. Tarkoituksena on osoittaa asiakkaalle, että käsiteltävissä oleva asia sekä itse 

asiakkaan tarpeet aidosti kiinnostavat myyjää. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 77-78.)  

Tyypillinen asiakas haluaa itse luoda ratkaisun omaan tarpeeseensa. Tämä johtuu siitä, 

että on paljon helpompi samaistua omaan ideaansa kuin jonkun toisen tarjoamaan ratkai-

suun. Myyjän tulee tiedostaa tämä seikka ja kysymyksillään ohjata asiakas harkitsemaan 

myyjän ratkaisua. (Laine 2008, 114.) Ennen tapaamista myyjä perehtyy asiakkaan tarpei-

siin, mutta myös neuvottelutilanteessa on tärkeää saada asiakas ilmaisemaan hänen tar-

peensa sekä odotuksensa (Pekkarinen 2006, 108). Joissain tilanteissa asiakas ei saata 

vielä tiedostaa täydellisesti omia tarpeitaan, jolloin myyjä voi saada ne tietoisuuteen esittä-

mällä oikeat kysymykset. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 78-79.) 

Koska kaikkea informaatiota ei välttämättä muista automaattisesti, myyjän on hyvä ottaa 

ylös tarpeellisia asioita keskustelusta. Tähän on hyvä kysyä asiakkaalta lupa. Muistiinpa-

nojen tekeminen antaa myyjästä entistä asiantuntevamman kuvan sekä kertoo 
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asiakkaalle, että jokainen seikka otetaan huomioon neuvottelussa. Se myös tekee keskus-

telusta enemmän asiakaspainotteista, jolloin myyjä on kuuntelijan roolissa. (King 2010, 8.) 

Kun asiakkaan tarpeet on saatu kartoitettua, voi myyjä esittää tarpeisiin sopivaa ratkaisua. 

Nykytilanteessa kilpailijoiden tarjoamat palvelut sekä tuotteet ovat hyvin samankaltaisia 

keskenään, jolloin tuotteet eivät luo isoa kilpailuetua. Rubanovitschin ja Aallon (2012) mu-

kaan kaupanteossa onnistuu se myyjä, joka pystyy neuvottelun alussa voittamaan asiak-

kaan luottamuksen sekä osoittamaan, että asiakkaan tarpeet on otettu huomioon. Palve-

luntarjoajan tuotteista ja palveluista on löydyttävä jokaiselle asiakkaalle jotain, mitä hän 

pitää ainutlaatuisena itselleen. 

Myyntiprosessi epäonnistuu sekä asiakkaan kiinnostus laskee heti, jos myyjä aloittaa 

myyntiprosessin kertomalla tarjottavista tuotteista, joita asiakas ei saata vielä siinä vai-

heessa ymmärtää. Jos tällä tavalla tukahduttaa asiakkaan ostohalun, sitä on hyvin vaikea 

saada takaisin. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 37-38.) Jotta asiakkaan kiinnostus saataisiin 

herätettyä, tulee myyjän kertoa asiakkaalleen palvelun hyödyistä ominaisuuksien sijaan. 

Toisin sanoen myyjän täytyy näyttää, miten tämä palvelu voisi ratkaista asiakkaan ongel-

man tai tyydyttää tarpeen. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 106.) 

Ratkaisuehdotuksen jälkeen myyjälle yleensä tulee eteen vastaväitteitä sekä argument-

teja asiakkaalta. Näillä tarkoitetaan sanattomia tai sanallisia ilmaisuja, jotka kertovat asi-

akkaan epävarmuudesta. Myyjän ei pidä pitää tätä vaihetta kaupan uhkana, vaan pikem-

minkin mahdollisuutena, sillä asiakkaan argumentit sekä väitteet palvelusta kertovat hä-

nen olevan kiinnostunut ratkaisusta. Joissakin tilanteissa vastaväite saattaa jäädä häneltä 

kertomatta, jolloin tätä huolenaihetta ei voida ottaa käsittelyyn. (Toivanen 2013.) 

Vastaväitteet ovat asia, johon myyjän täytyy valmistautua. Hänen on keksittävä peruste-

luja sekä ratkaisuja, jotka voivat vastata asiakkaan esittämiin kysymyksiin. Tilanne voi hel-

posti ohjautua väittelyyn asiakkaan kanssa, jos myyjä suhtautuu negatiivisesti vastaväittei-

siin. Jos myyjällä ei ole kysymykseen sopivaa vastausta neuvottelutilanteessa, on hyvä 

luvata asiakkaalle, että asia otetaan käsittelyyn ja siihen tullaan vastaamaan myöhemmin. 

Myyjä voi viestittää palvelun aukoista tai huonoista puolista, jos hän jättää asiakkaan ky-

symyksen huomioitta. Tämä korostaa vastaväitteisiin ja kysymyksiin keskittymistä sekä 

tarkkaa huomioimista. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 117-118.) 

Myyjän panostettua tarvekartoitukseen sekä palvelun hyötyjen esittämiseen asiakkaalle, 

onnistuu kaupan sulkeminen vaivattomammin. Tässä tilanteessa asiakkaalta ostopäätök-

sen kysyminen ei tunnu tunkeilevalta eikä päällekäyvältä. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 

121-123.) Hyvän myyjän erottaa esittelijästä juuri se piirre, että uskaltaa rohkeasti kysyä 

asiakkaalta ostopäätöstä. Isoin syy kaupan epäonnistumiselle on yksinkertaisesti se, että 
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myyjä ei uskalla kysyä asiakkaalta. Laine (2011) avaa tilannetta kirjassaan sanoen, että 

suomalaisessa kulttuurissa myyjät pelkäävät liikaa kaupan kieltävää vastausta. Jos myyjä 

tämän takia jättää kysymyksen kysymättä, kauppa jää edelleen syntymättä, joten loppujen 

lopuksi ostopäätöstä kysyttäessä myyjä ei häviä yhtään mitään.  

Asiakkaan sekä myyjän vuorovaikutus ei pääty kaupantekoon. Kaupan sopimisen jälkeen 

myyjän kannattaa olla säännöllisesti yhteydessä asiakkaaseen asiakastyytyväisyyden 

sekä kannattavan asiakassuhteen jatkumiseksi. Hyvänä esimerkkinä jälkihuollosta, myyjä 

voi ottaa yhteyttä asiakkaaseen pienen ajan kuluttua kaupanteon jälkeen ja tiedustella asi-

akkaan mietteitä sekä mieleen heränneitä ajatuksia. Tässä tilanteessa asiakas voi tuoda 

ilmi joitain aukkoja tai ongelmia, joihin myyjän on hyvä etsiä saman tien ratkaisua. (Ru-

banovitsch & Aalto 2012, 155-156.) Jälkihoito on kriittinen asiakassuhteen johtamisessa, 

sillä jälkihoito syventää asiakassuhdetta sekä mahdollistaa lisämyynnin yritykselle. Asiak-

kaan kokemusten kysyminen mahdollistaa myös yritykselle arvokkaan tiedon saamisen 

asiakastyytyväisyydestä sekä tarjoaa mahdollisuutta kehittää palveluita yhä parempaan 

suuntaan. 

Monessa yrityksessä keskitytään nykyään liikaa asiakashankintaan, jolloin jo valmiiksi ole-

van asiakaskannan huoltaminen jää tämän varjoon. Asiakaspoistumaa aiheuttaa yleensä 

tilanne, jossa uusien asiakkaiden hankinta priorisoidaan olemassa olevia asiakkaita tärke-

ämmäksi. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 156-157.) 

 

3.3 Digitalisoituva ympäristö 

Muuttuvassa sekä alati digitalisoituvassa maailmassa finanssiala on tähän asti toiminut 

suojassa suurelta muutokselta. Nyt kuitenkin tilanne on edennyt siihen, että pankit joutu-

vat integroitumaan uusilla ratkaisuilla omille markkinoilleen. Nämä ratkaisut täytyy samaan 

aikaan yhdistää asiakkaiden yhä kasvaviin odotuksiin sekä tarpeisiin, sillä palvelu pitää 

kehittyä vaivattomampaan sekä sulavampaan suuntaan. (Talouselämä 2017.)  

Digitalisaation on mahdollistanut kokonaisvaltaisen pankkiasioinnin verkon kautta. Lainan-

hakijan ei käytännössä tarvitse nousta kotisohvaltaan, jos hän haluaa esimerkiksi tiedus-

tella lainatarjousta haluamastaan pankista. Kuvayhteys sekä laadukas viestikeskustelu 

pankkitoimihenkilön kanssa nopeuttaa asiointia sekä palvelee molempia osapuolia. (Koti-

salo 2018.) Tämä lähestymistapa on molempien osapuolten kannalta todella visuaalista; 

toimihenkilö voi havainnollistaa neuvottelua kuvilla sekä näytön jakamisella, tiivistää käy-

dyt asiat asiakkaalle muistiinpanoina ja samalla pitää keskustelun mahdollisimman arki-

sen tuntuisena. (Neva T. 2013, 11.) 
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Digitalisaatio on hyötyjen sekä nopeuden mukana tuonut myös isoja muutostekijöitä pank-

kimaailmaan, sillä Euroopan Unioni on pannut voimaan PSD2-direktiivin. Direktiivi tarkoit-

taa asetusta, joka mahdollistaa niin sanottujen kolmansien osapuolien pääsyn pankkien 

asiakasrajapintoihin. Uusi direktiivi antaa näille osapuolille oikeudet asiakkaiden tilitietoihin 

asiakkaan suostumuksella, jolloin teoriassa tilisiirtoja voidaan tehdä esimerkiksi faceboo-

kin kautta. (Talouselämä 2018.) Tämä luo kuluttajalle helpomman kokonaisuuden rahalii-

kenteeseen sekä sen hallintaan, mutta samalla se tuo vähittäispankkien toimintaan kilpai-

lua, jollaista ei ole koettu aikaisemmin. Direktiivi yhtenä tarkoituksena onkin kilpailun lisää-

minen. (Salokorpi 2018.)  

 

 

Kuva 1. PSD2-direktiivin vaikutus pankkiasiointiin (Medium Corporation 2017) 

 

Yllä olevassa kuvassa näytetään, miten direktiivin vaikutus korostuu erityisesti asiakkai-

siin, joilla on palveluita useassa pankissa. Direktiivin mukaan yhden palveluntarjoajan 

kautta asiakas voi päästä käsiksi kaikkiin tileihinsä, vaikka tilit olisivat eri pankeissa. Kil-

pailukyvyn säilyttämiseksi pankkien täytyy keskittyä luomaan asiakkailleen yhä helpompia 

sekä vaivattomampia ratkaisuja, jotta kolmansien osapuolien kehittämät palvelut eivät 

helppokäyttöisyydellään veisi asiakasta pois. Direktiivi antaa etulyöntiasemaa näille osa-

puolille, sillä se tarjoaa tietoa pankkien käyttämistä sovelluksista, joiden toimintaa hyödyn-

tämällä palveluntarjoajat voivat keksiä yhä tehokkaampia ratkaisuja asiakkaan rahaliiken-

teelle. Isoimpana asiakaskuntana toimivat tulevaisuuden asiakkaat sekä nuoret, jotka ovat 

kasvaneet digitalisoituvassa maailmassa. (Talouselämä 2018.) 
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4 CASE: PANKKI X 

4.1 Tutkimuksen toteutus 

Fundamentaalinen edellytys tiedon keräämiselle ja sen onnistumiselle on Lotin (2001, 

123) mukaan ihmisen vapaaehtoinen osallistuminen sekä aito kiinnostus tutkimusta koh-

taan. Kyselyyn vastaavan ihmisen täytyy haluta päästä kertomaan kokemuksistaan, jolloin 

annettava tieto on todenmukaista. 

Tämän tutkimuksen empiirisen osion tavoitteena oli löytää pankin toiminnasta sekä pro-

sesseista ominaisuuksia sekä keinoja, joilla pystytään kilpailemaan alueella vaikuttavien 

muiden pankkien kanssa. Tutkimuksen ensimmäinen osa kohdistui pankkiansa vaihtanei-

siin sekä lainaa ottaneisiin asiakkaisiin, jotka vastasivat asiakastyytyväisyyskyselyyn. Toi-

nen tutkimuksen osa keskittyi pankissa työskentelevien toimihenkilöiden haastattelemi-

seen.  

Ensimmäisenä aineistonkeruumenetelmänä käytettiin asiakaskyselyä. Kyselyn pohjana 

toimi Webropol-palveluntarjoajan ylläpitämä verkkokyselysivu, jossa tutkija pääsi luomaan 

asiakkaille räätälöidyn kyselylomakkeen. Kyselystä tehtiin selkeä, helposti täytettävä sekä 

vähän aikaa vievä. Perusjoukoksi valikoitui pankin asiakkaat, jotka olivat kahden viime 

vuoden aikana siirtyneet kilpailevasta pankista. Otoksen suuruus oli 35 asiakasta. 

Asiakaskyselyn linkki lähetettiin sähköisesti asiakkaille tammikuun lopulla 2019 ja vastaa-

misajaksi asetettiin 3 viikkoa. Kyselyn vastausprosentiksi saatiin 60 %. Asiakkaat etsittiin 

tutkimukseen pankin sisäisten hakukanavien kautta, eikä henkilökohtaisia tietoja kerätty 

tutkimusta varten.  

Tutkimuksen toisena aineistonkeruuna toimi asiantuntijahaastattelu, jossa kahta tutkitta-

van pankin toimihenkilöä haastateltiin keskittyen pankin lainaprosesseihin sekä niiden te-

hokkuuteen. Haastattelut toteutettiin toimihenkilöiden kanssa erikseen ja samoja kysymyk-

siä käyttäen. Molemmat haastattelut kestivät noin 20 minuuttia. Keskustelut äänitettiin pu-

helimella, jonka jälkeen haastattelut litteroitiin äänitteeltä kirjallisiksi muistiinpanoiksi. 

Muistiinpanoista muodostui runko, jota käytettiin asiantuntijahaastattelun tulosten esittämi-

sessä. 

Haastattelu tiedonkeruumenetelmänä on erittäin tehokas ja sen takia se on yksi käyte-

tyimpiä tapoja saada tietoa tutkittavasta ilmiöstä. Haastattelussa tutkija sekä tutkittava 

ovat keskusteluyhteydessä, jonka aikana esitetään aiheeseen liittyviä kysymyksiä puolis-

tukturoidusti tai strukturoidusti. Haastattelutapa riippuu paljolti tutkimuksen päämäärästä, 

sekä tutkittavan henkilökohtaisen mielipiteen painoarvosta tutkimustuloksissa. Vapaalle 
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keskustelulle voidaan antaa runsaasti tilaa, tai vaihtoehtoisesti pitäytyä kysymyksiin vas-

taamisessa. Haastattelu on oiva tapa kerätä tietoa, jos tietoperusta pohjautuu ihmisen elä-

mään ja kokemuksiin. Tällöin tutkittavasta aiheesta on hyvä kysyä asianomaiselta ihmi-

seltä itseltään. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006c.) 

Saaranen-Kauppisen & Puusniekan (2006d) mukaan laadullisen tutkimuksen analyysissä 

ei ole käytössä mitään ennalta määrättyä sekä tiettyä teknistä työkalua. Tutkimuksen ana-

lysointi näin ollen pohjautuu erilaisiin näkökulmiin sekä tarkastelutapoihin, joiden kautta 

analyysiä voidaan harjoittaa. Nämä näkökulmat muovautuvat siitä, mitä tutkimustuloksilta 

halutaan. Tutkimustuloksia voidaan tiivistää sekä käsitellä eri osapuolien näkökulmasta. 

Päätavoitteena kvalitatiivisen tutkimuksen analysoinnissa on varmistaa, että tutkimus vas-

taa käsiteltäviin tutkimuskysymyksiin. Tämän lisäksi aineistosta on syytä löytää kokonai-

suuksia yksittäisistä vastauksista.  

Tässä tutkimuksessa asiakastyytyväisyyskyselystä saatu aineisto esitetään diagrammien 

sekä kuvaajien avulla kokonaisuuden muodostamiseksi. Yleisimpinä aineistoa kuvaavina 

instrumentteina tutkimuksen analysoinnissa toimivat pylväs- sekä ympyrädiagrammit, joilla 

aineistoa voidaan esittää lukijalle ymmärrettävämmin sekä yksinkertaisemmin. Asiantunti-

jahaastatteluista kerätty aineisto esitetään sanallisessa muodossa viitaten haastateltuihin 

henkilöihin. Haastateltujen henkilöiden vastauksia esitetään myös suoraan lainaten.  

 

4.2 Asiakastyytyväisyyskyselyn tulokset 

Vastanneiden asiakkaiden taustatietoja esitellään kahdessa seuraavassa kuviossa. Kuvi-

ossa 3 on esitetty kyselyyn vastanneiden sukupuolijakauma. Vastanneista asiakkaista nai-

sia oli prosentuaalisesti 46 % ja miehiä 54 %. Kuviosta ei ole nähtävissä sitä, että useim-

mat lainanottajat ovat parisuhteessa lainaa ottaessaan, jolloin toinen osapuoli on yhden-

vertaisesti osallinen lainassa. 
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Kuvio 3. Kyselyyn vastanneiden sukupuolijakauma 

 

Sukupuolen lisäksi vastaajat jakautuivat eri ikäluokkiin. Alla olevasta kuviosta (kuvio 4) 

selviää, millainen ikäjakauma kyselyyn vastanneilla oli. Kyselyyn vastanneista 8 % oli 18-

28- vuotiaita iältään, mikä oli toiseksi pienin prosentuaalinen määrä jakaumassa. Isoimmat 

osat vastaajista asettuivat ikävuosille 29-39, 40-50 sekä 51-61, kun taas pieni osa vastan-

neista asiakkaista oli 62-72 -vuotiaita (3 %). 

 

 

Kuvio 4. Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden ikäjakauma 

 

46 %

54 %

Naisia

Miehiä
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Ensimmäisessä kysymyksessä asiakkailta tiedusteltiin, mistä muista pankeista he tiedus-

telivat asiakkuutta sekä asuntolainaa. Jokainen kyselyyn vastannut asiakas oli lopulta siir-

tänyt asiakkuutensa sekä lainansa Pankkiin X. Asiakastyytyväisyyskyselyn vastaukset se-

littävät kokonaisvaltaisesti syitä asiakkaiden siirtymisestä sekä siirtymisen motiiveista. Ky-

symykset pankin valitsemiseen liittyen luotiin käyttäen hyödyksi asiakkuuden vaihtoon liit-

tyvää teoriaa.  

Kuviosta 5. käy ilmi, että pankkia lähellä toimivat kilpailijat Nordea sekä Osuuspankki oli-

vat suosituimpia pankkeja tiedustelussa. Vastaajista 38 % tiedusteli lainaa Nordeasta ja 

48 % Osuuspankista. Danske Bankista tiedustelleita asiakkaita oli vähiten (5 %), jolloin 

sitä ei voida pitää Nordean sekä Osuuspankin rinnalla isona kilpailijana tässä otoksessa. 

Asiakkaat pystyivät ilmoittamaan vastauksessa jonkin toisen pankin edellä mainituista 

kohdassa ’’jokin muu, mikä?’’. Kaikki asiakkaat, jotka vastasivat pankin olevan joku muu 

kuin edellä mainituista, ilmoittivat pankin olevan Oma Säästöpankki.  

 

 

Kuvio 5. Pankit, joista asiakkaat tiedustelivat lainaa 
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Lainatarjousten hakemiseen liittyvän tiedustelun jälkeen kartoitettiin kanavia, joilla asiak-

kaat ottivat yhteyden ensimmäistä kertaa pankkiin. Kuviosta 6. nähdään, että yhteydenot-

tokanavien käyttö jakautuu melko tasaisesti saatavilla oleville mahdollisuuksille. Vastan-

neista asiakkaista 38 % tiedusteli lainaa konttorissa verkon tai digitaalisen ajanvarauksen 

sijaan. Vastanneista 33 % kysyi lainaa puhelinsoitolla ja 29 % täytti pankin sivuilta löyty-

vän sähköisen lainatarjoushakemuksen.  

 

Kuvio 6. Kanavat, joiden kautta asiakkaat hakivat lainaa Pankista X 

 

Pankin vastaamisnopeuden selvittäminen on erittäin tärkeää, sillä huonosti hoidettu vas-

taus voi johtaa asiakkuuden menettämiseen ja nopeammin vastanneen pankin valitsemi-

seen. Alla olevassa kuviossa (kuvio 7) on esitetty asiakkaiden kokemukset siihen, miten 

nopeasti pankki vastasi yhteydenottoon asiakkaan käyttämän yhteydenottokanavan 

kautta. Vastaukset antoivat melko yksipuoleisen mielipiteen, sillä 71 % vastanneista koki 

pankin reagoineen yhteydenottoon välittömästi. Asiakkaista 29 % kertoi pankin ottaneen 

yhteyttä heihin melko nopeasti. 
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Kuvio 7. Asiakkaiden yhteydenottoon vastaamisen nopeus 

 

Asiakastyytyväisyyskyselyn neljännen kysymyksen tehtävänä oli selvittää, mihin tekijöihin 

asiakkaiden pankin vaihto perustui. Vastanneilla asiakkailla oli tässä kysymyksessä mah-

dollisuus vastata useammalla kuin yhdellä vaihtoehdolla, koska ratkaisevia tekijöitä pää-

töksenteossa on yleensä useita. Nämä vaihtoehdot perustuivat kohdassa 3.1 esitettyihin 

pankin vaihdon syihin sekä sen teoriaan. Useimmin asiakkaat arvostavat pankissansa pal-

velun nopeutta, kokonaisvaltaista palvelukokemusta, tuotteiden sopivuutta sekä toisen 

henkilön suositusta. 

Kuviosta 8. on nähtävissä, että asiakaspalvelun arvostus pankkia kohtaan on korkea. Ky-

selyyn oli mahdollista vastata useammalla kuin yhdellä vaihtoehdolla, jolloin asiakkaat 

pääsivät kertomaan kaikista valintaan vaikuttaneista tekijöistä. Suurin tekijä oli positiivinen 

palvelukokemus, jonka jokainen kyselyyn vastanneista ilmoitti yhdeksi tekijäksi.  

Positiivisen palvelukokemuksen kanssa kulkeva palvelun nopeus ilmeni yhtenä tekijänä, 

mikä vaikutti asiakkaiden pankin valintaan. Kyseinen kohta sai 12 ääntä 21 vastaajalta; 

tämä vastausmäärä tukee edellisessä kohdassa esitettyä yhteydenoton nopeuteen liittyviä 

tuloksia.  

Kahdeksan ihmistä valitsi lainatarjouksen yhdeksi ratkaisevaksi tekijäksi. Asiakkaan harki-

tessa pankin vaihtoa tiedustelee hän usein suosituksia muiden pankkien asiakkailta, esi-

merkiksi ystäviltään tai läheisiltä. Asiakaskyselyssä haluttiin selvittää, ovatko muiden ih-

misten suositukset vaikuttaneet merkittävästi asiakkaan aikeisiin vaihtaa pankkia. Kyse-

lyssä kävi ilmi, että 13 asiakasta 21 asiakkaasta otti tuttavansa suosituksen huomioon va-

litessaan Pankki X:n omaksi rahoittajakseen.  
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Kuvio 8. Tekijät, jotka saivat asiakkaan valitsemaan Pankin X rahoituksen 

 

Kuviosta 9. nähdään asiakkaiden mielipiteet kysymyksiin vastaamisesta sekä selkeästä 

informaation saamisesta. Vastanneista 95 % vastanneista koki saaneensa kysymyksiinsä 

vastaukset sekä kattavan tiedon asuntolainaan liittyneistä tiedoista. Viisi prosenttia vas-

taajista sai välttävästi tietoa ja vastauksia asuntolainaan liittyvissä kysymyksissä. 

 

 

Kuvio 9. Lainaneuvottelussa saitte kattavasti tietoa asuntolainasta sekä siihen liittyviin ky-

symyksiin 
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Kuviosta 10. on nähtävissä, että asiakkaat olivat mieltyneitä heille tarjottuun asuntolainaan 

sekä siihen sisältyvään korkoon. Vastaajista 52 % sanoi olevansa hyvin tyytyväisiä lainan 

sisältöön ja 43 % koki lainan sisällön sopivaksi heille. Viisi prosenttia vastaajista eivät 

osanneet sanoa, mitä mieltä he heille tarjotusta lainasta olivat. 

 

Kuvio 10. Olette tyytyväisiä lainan korkoon sekä lyhennyssuunnitelmaan 

 

Lainan hakuprosessi kattaa kaiken asiakkaan sekä neuvottelijan kohtaamisesta aina lai-

napaperien allekirjoitukseen saakka. Kuviosta 11. nähdään, että Pankki X:ssä asioineet 

asiakkaat olivat tyytyväisiä prosessin sujuvuuteen sekä neuvotteluihin. Kyselyyn vastan-

neista 15 ilmoitti prosessin sujuneen moitteettomasti. Kuusi vastaajaa kertoi prosessin 

sekä neuvotteluiden sujuneen melko vaivattomasti, jolloin joitakin epäselvyyksiä on tullut 

eteen. Kuviosta 11. nähdään, että kukaan vastaajista ei ilmoittanut neuvotteluiden ongel-

mallisuudesta tai esteistä.  
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Kuvio 11. Lainan hakuprosessi sekä neuvottelu sujuivat vaivattomasti 

 

Viimeisenä tutkimuksessa tiedusteltiin, pystyisivätkö asiakkaat suosittelemaan pankkia 

muille ihmisille. Kuviosta 12. on nähtävissä, että kaikki vastanneet pystyisivät suosittele-

maan kyseistä pankkia muille lainaa hakeville ihmisille.  

 

 

Kuvio 12. Mahdollisen suosituksen antaminen toisille lainanhakijoille 
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4.3 Asiantuntijahaastattelun tulokset 

Tutkimuksen toinen osio keskittyi Pankki X:n toimihenkilöiden haastattelemiseen. Tässä 

osiossa esitellään ensiksi haastattelun kysymykset, jonka jälkeen käydään läpi toimihenki-

löiden vastauksia. Aineisto esitetään toimihenkilöiden kokemuksina sekä suorina lainauk-

sina. Erittelyn vuoksi haastateltavat on eroteltu toisistaan (Henkilö 1 ja Henkilö 2). 

Mitkä ovat pankin päätavoitteet asuntolainan myöntämisessä? 

Henkilö 1 kertoi Pankki X:n henkilökunnan noudattavan pankin sisäisiä menettelytapoja 

sekä rahoittamista valvovaa ohjeistusta. Hänen mukaansa pankin yhtenä päätavoitteena 

on tarjota asiakkaalle kokonaisvaltaista ratkaisua juuri hänen tarpeeseensa. Asuntolaina-

neuvotteluissa käy yleensä niin, että asiakas tulee tapaamiseen yhden tarpeen kanssa 

mutta kartoituksessa huomataan, että tyydytettäviä tarpeita onkin useampia. Tässä tilan-

teessa asiakkaan tyytyväisyys voidaan maksimoida, sillä molempien haastateltujen koke-

muksen mukana palveluiden määrällä on positiivinen vaikutus asiakkaan tyytyväisyyteen.  

Luoton myöntämiseksi on varmistuttava asiakkaan maksukyvystä, vakuuk-

sien riittävyydestä sekä lainan kokonaisvaltaisesta takaisinmaksusta. Tämä 

menettely tuottaa hyötyä sekä pankille, että asiakkaalle. (Henkilö 2.) 

Henkilön 2 mukaan ratkaisun tarjoamisen lisäksi neuvotteluissa sekä asiakkaan kohtaami-

sessa on mahdollisuus luoda luottamussuhde osapuolten välille. Haastatteluissa kävi ilmi, 

että asiakkaat luottavat omaan toimihenkilöönsä palvelun henkilökohtaisuuden ansiosta. 

He ovat todenneet pankin arvojen sekä palvelun laadun vastaavan heidän tarpeisiinsa, 

jolloin tästä palvelusta ollaan valmiita maksamaan hieman enemmän. 

Mitkä ovat Pankki X:n tärkeimmät kilpailun keinot asuntolainamarkkinoilla? 

Miten Pankki X on onnistunut kilpailemaan muiden pankkien kanssa? 

Molemmissa haastatteluissa vahvistettiin myös asiakastyytyväisyyskyselyn tuloksia, sillä 

yhdeksi merkittävimmäksi kilpailun keinoksi molemmat asiantuntijat nostivat palvelun hen-

kilökohtaisuuden sekä sen laadun. Asiakkaalla on mahdollisuus saada jokaisena arkipäi-

vänä oma toimihenkilönsä puhelimessa kiinni, jolloin palvelu keskittyy pelkästään häneen. 

Luottamuksen luomisessa lupausten pitäminen on asiakkaalle tärkeää, jolloin tehdään se, 

mitä on luvattu. 

Valttikorttina pankilla on henkilökohtainen palvelu… tiedusteluihin sekä yh-

teydenottoihin saa meiltä nopean vastauksen. (Henkilö 2.) 
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Pankki X on Henkilön 1 mielestä onnistunut hyvin reagoimaan ympärillä tapahtuneisiin 

muutoksiin, sekä reagoimaan asiakkaan aloitteeseen muihin pankkeihin verrattuna tarvit-

tavan nopeasti. Näkyvyyttä luodaan olemalla aktiivisesti paikalla ympäristön tapahtu-

missa, sekä järjestämällä omia asiakasiltoja eri asiakasryhmille.  

Molemmat toimihenkilöt korostivat, että palvelun hyvän laatu sekä henkilökohtainen pank-

kipalvelu toimivat hyvinä kilpailun keinoina. Heidän mukaansa hinnalla ei olla lähdetty kil-

pailemaan. Toimihenkilöiden mukaan tälle ei ole tarvetta, sillä palvelut eivät ole niin mer-

kittävästi kilpailijoiden tuotteita kalliimpia.  

Asiakkaalle on hyvä kertoa, että emme ole kaikista halvin pankki mutta pal-

velultaan paras pankki. (Henkilö 1.) 

Toimihenkilöiden mukaan hinta harvoin estää asiakasta valitsemasta lainaa, sillä luotta-

mus ja miellyttävä palvelu ovat asiakkaiden mukaan asioita, joista voi maksaa hieman 

enemmän.  

Miten kilpailukykyisiä pankin lainat ovat? 

Ihmiset haluavat varmistua siitä, että palvelu on heille henkilökohtaista sekä luotettavaa. 

Tuotteena Pankki X on räätälöinyt asuntolainan mahdollisimman selkeäksi. Lainaan on 

mahdollista saada korkosuojaus käyttämällä pankin kiinteää korkoa, joka ei muutu viiteko-

ron mahdollisen nousun aikana. Toimihenkilön mukaan asiakkaalle saattaa tulla tilanne, 

jolloin hän haluaa vaihtaa kyseisen kiinteän koron vaihtuvaan viitekorkoon. Ongelmana 

toisessa pankissa on se, että kyseisestä koron muutoksesta peritään asiakkaalta kulu. 

Pankissa X tätä kulua ei ole, jolloin asiakkaalle annetaan vapaus räätälöidä tuotettaan 

oman taloudellisen tilanteensa mukaan. Joissakin lainanmuutoksissa voidaan asiakkaalta 

periä kulua, esimerkiksi lyhennysvapaan tai erilaisten uudelleenjärjestelyiden takia.  

Mitkä asiat ovat tärkeitä myyntineuvottelussa? 

Myyntineuvottelun prosessista heräsi monia tärkeitä asioita esiin haastatteluissa. Nämä 

asiat sivusivat oletetusti teoriaosuudessa esitettyä myyntineuvottelurunkoa luvussa 3.2. 

Toimihenkilön mukaan neuvottelussa on tärkeää asettautua samalle aaltopituudelle asiak-

kaan kanssa, jolloin ymmärrystä sekä luottamusta on helpompi jakaa toiselle. Yhtenä tär-

keänä asiana nostettiin esiin aikataulusta kiinni pitäminen. Tämä luo ilmapiiristä rauhoittu-

neen, kun asiakkaan ei tarvitse arvuutella seuraavaa tehtävää asiaa.  

Luottamusta lainaneuvottelussa luodaan kartoittamalla asiakkaan kanssa yhdessä koko-

naiskuvaa tilanteesta; miten asiakkaan maksukyky riittää haettavaan lainaan, millaisia va-

kuuksia lainalle saadaan ja miten takaisinmaksu järjestellään juuri asiakkaalle sopivaksi. 
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Näin saadaan molemmat osapuolet tyytyväisiksi, jolloin asiakaskokemus on parasta mah-

dollista. 

Mitä parannettavaa lainaneuvottelun prosessissa voisi olla? 

Parannusehdotuksien kohdalla keskusteltiin paljon sisäisten resurssien tärkeydestä. Ky-

synnän ollessa alati kasvavaa, täytyy pankin pystyä vastaamaan tehokkaalla ja riittävällä 

tarjonnalla. Tämä tarkoittaa sitä, että kysynnän tyydyttämiseksi tarvittaisiin enemmän asi-

akkaiden kanssa neuvottelevia toimihenkilöitä, tai vaihtoehtoisesti toimihenkilöiden uudel-

leensijoittamista. Tällöin saataisiin myyvät toimihenkilöt neuvotteluihin, jolloin paperityöt 

tehtäisiin toisella henkilöllä tehokkuuden maksimoimiseksi.  

Pankin X todettiin myös olevan kilpailevia pankkeja jäljessä lainamuutosten joustavuu-

dessa. Henkilön 1 mukaan muissa pankeissa asiakkaalla on tietyissä määrin oikeus ja 

mahdollisuus muuttaa ennalta määrättyjä lainan ominaisuuksia ilman kummempia järjes-

telyitä. Uhkatilanteena joustavuuden lisäämisessä on tietenkin lainarästien mahdollinen 

lisääntyminen sekä mahdollisesti tappioiden muodostuminen äärimmäistapauksissa.  

Miten digitalisaatio tulee vaikuttamaan tulevaisuuden pankkiasiointiin? 

Henkilön 2 mukaan digitalisaatio tulee tuomaan mukanaan yhä laajemman pankkiasioin-

nin mahdollistamisen verkon välityksellä. Asiakkaalla on jo nyt mahdollisuus hoitaa asioin-

tinsa pelkästään verkon kautta esimerkiksi verkkoneuvottelulla, videopuhelulla tai sähköi-

sesti tunnistautumalla. Hänen mukaansa Pankissa X ollaan kuitenkin huomattu se, että 

digitaalinen asiointi ei ole vielä kunnolla tavoittanut asiakaskuntaa. Henkilö 1 kertoi, että 

asunnon ostoa harkitseva asiakas ei välttämättä halua hoitaa niin isoa asiaa kokonaan 

verkon välityksellä, jolloin konttorilla käyminen tuntuu turvallisimmalta vaihtoehdolta. Sil-

loin asiakas pääsee eläytymään tilanteeseen, luottamusta voidaan luoda osapuolten vä-

lille eri lailla kuin verkossa ja henkilökohtaisia asioita voidaan jakaa helpommin.  

Fyysisessä asiakasneuvottelussa neuvottelija sekä asiakas voivat muodos-

taa aivan erilaisen yhteyden kuin verkkotapaamisessa. (Henkilö 1.) 

Haastatteluissa painotettiin, että digitalisoituvan pankkiympäristön tullessa yhä ajankohtai-

semmaksi, täytyy asiakkaalle tarjota kaikki mahdollisuudet ottaa yhteyttä pankkiinsa. Hä-

nellä täytyy olla mahdollisuus soittaa, varata aika verkon kautta sekä hoitaa neuvottelu 

verkko- ja konttorineuvottelun muodossa. Tällä tavalla voidaan tarjota asiakkaalle vapaus 

valita monesta, jolloin yhteydenottotapa on aina hänen toiveidensa mukainen.  
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4.4 Johtopäätökset 

Asiakastyytyväisyyskyselyn ansiosta tutkimukseen saatiin ajankohtaista tietoa Pankki X:n 

prosessien sekä palvelun tehokkuudesta. Tarkoituksena oli tutkia, mitkä tekijät saivat asi-

akkaat valitsemaan Pankki X:n asiakkuuden. Suurimpana motiivina oli asiakkaiden positii-

vinen palvelukokemus, jonka jokainen asiakas valitsi yhdeksi vaihtoehdoksi. 

Asiakkaat olivat myös kuunnelleet läheistensä suosituksia ja nostivat niiden lisäksi palve-

lun nopeuden isoksi tekijäksi. Suosittelu toimii tehokkaana asiakashankinnan muotona, 

sillä ihmiset kertovat toisilleen omista kokemuksistaan sekä yrityksen tarjoamasta hyvästä 

palvelusta. Sosiaalinen media on viime aikoina ruokkinut tätä ilmiötä, jolloin yksi hyvä 

asiakaskokemus voi johtaa monen ihmisen positiiviseen kuvaan yrityksestä sekä sen toi-

minnasta. (Kopakkala 2014.) Kyselyn mukaan jokainen vastaaja oli valmis suosittelemaan 

pankkia muille ihmisille. Tämä luo positiivista yrityskuvaa sekä mahdollistaa uusien asiak-

kaan hankinnan helpommaksi.  

Yksi tekijä positiivisen asiakaskokemuksen luomisessa oli teoriaosuuden luvussa 3.1 esi-

tetty asiakaskohtaamisen runko. Tätä noudattamalla asiakasneuvotteluissa ollaan onnis-

tuttu tuottamaan asiakkaalle mieluisa sekä henkilökohtainen palvelukokemus. Myös mo-

lempien haastattelujen perusteella Pankki X:n tavoitteet lainaneuvotteluissa täyttivät sekä 

tukivat asiakaskyselystä saatuja tuloksia.  

Korkea tyytyväisyys asiakkaille tarjottuihin asuntolainatuotteisiin oli huomattavissa kyse-

lyssä. Pankki X:n tarjoaman asuntolainan voidaan todeta näiden tapausten perusteella 

olevan kilpailukykyinen sekä vastaavan hyvin asiakkaiden tarpeisiin. Olennaisimpana 

osana onnistuneeseen myyntineuvotteluun liittyy tyytyväisyys tuotteeseen tai asiakkaalle 

tarjottuun palveluun (Ojanen 2010, 92).  

Kyselyssä huomattiin, että asiakkaat käyttävät moninaisesti yhteydenottokanavia. Vas-

taukset jakautuivat sähköisen kanavan käyttöön, puhelinsoittoon sekä konttorilla käymi-

seen. Asiantuntijahaastattelussa korostettiin, että asiakkaalle täytyy tarjota kaikki erilaiset 

mahdollisuudet asiointiin sekä yhteydenottoon. Näin saadaan asiakkaalle mahdollisuus 

päättää mieluisin asioinnin kanava, jolloin yhteydenotto on vapaaehtoisempaa. Finanssi-

valvonnan (2016) mukaan pankkiasiointiin panostetaan yhä enemmän verkossa sekä mui-

den digitaalisten palveluiden kautta, mikä on jättänyt konttorissa asioimisen vähemmälle. 

Kuitenkin kyselyn mukaan Pankki X:n asiakkaat arvostavat lainaneuvotteluissa fyysistä 

asiointia, jolloin asiointi on vapautuneempaa. 

Haastatteluissa kerrottiin, että pankin kilpailuvalttina toimii nopea reagointi, henkilökohtai-

nen palvelu sekä yhteydenottoon nopeasti vastaaminen. Tämä tuki tyytyväisyyskyselyn 
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tuloksia nopeasta yhteydenotosta asiakasta kohtaan. Näiden valossa voidaan todeta, että 

reagointiin liittyvät strategiat ovat toimineet hyvin käytännössä. Asiantuntijahaastattelussa 

Henkilön 1. mukaan jokaiseen yhteydenottoon ei välttämättä ole mahdollista vastata välit-

tömästi. Henkilökohtaisen palvelun takia asioita hoidetaan juoksevasti, jolloin kiireisten 

päivien aikatauluja on vaikea ennustaa.  

Luvussa 3.1 avattiin syitä pankin vaihtoon asiakkaan näkökulmasta. Tässä luvussa esite-

tyn Colgaten ja Hedgen (2001, 207) tutkimuksessa kerrottiin asiakasneuvottelun olevan 

ydinpalvelua isompi tekijä pankin vaihdossa. Tämä tarkoittaa, että pankin täytyy panostaa 

asiakkaan kanssa käytävään kohtaamiseen positiivisen kokemuksen välittämiseksi. Mo-

lemmat haastateltavat korostivat, että myyntineuvotteluihin panostetaan antamalla asiak-

kaalle henkilökohtaisuutta, luottamusta sekä arvoa tarjottavia palveluja kohtaan. Asiakas-

kyselyn mukaan nämä myyntineuvottelut hoidettiin onnistuneesti, jolloin asiakas poistui 

tapaamisesta tyytyväisenä ilman epäselvyyksiä.  

Asiakaskysely kartoitti hyvin Pankki X:n vahvuuksia pankkien välisessä kilpailussa uusista 

laina-asiakkaista. Kyselyn mukaan asiakkaat arvostivat suuresti heitä kohtaan tarjotusta 

palvelusta sekä sen mieluisuudesta. Henkilökohtainen palvelu sekä nopea tavoitettavuus 

olivat suurelle osalle tärkeämpiä kuin asuntolainan varsinainen hinta.  

Haastateltujen asiantuntijoiden mukaan pankin tulee ottaa huomioon tulevaisuudessa re-

surssien riittävyys. Kasvavalle asiakaskunnalle täytyy pystyä tarjoamaan yhtä laadukasta 

sekä nopeaa palvelua kilpailukyvyn ylläpitämiseksi. Tehokkuutta tukisi myös haastattelun 

mukaan lainaehtojen joustavuuden lisääminen. Asiakkaalla pitäisi määriteltyyn pisteeseen 

asti olla mahdollisuus muuttaa lainaehtojaan ilman ajanvarausta ja pitkää prosessia.  

Asiakastyytyväisyyskyselyssä ei kysytty mielipiteitä rahoitusalan digitalisaatiosta, mutta 

tätä aihetta esiteltiin teoriaosuudessa sekä asiantuntijahaastatteluissa. Tämä tuore trendi 

ajaa pankkeja kehittämään toimintaansa entistä tehokkaampaan sekä asiakaskeskeisem-

pään suuntaan. Rahoituspalveluita on tulevaisuudessa mahdollista tuottaa kustannuste-

hokkaammalla tavalla ja mobiiliteknologia muovaa palveluiden käyttöä helpommaksi 

(Fungáčová, Toivanen & Tölö 2015). Haastattelujen mukaan Pankki X:n on keskityttävä 

tarjoamaan nämä palvelut luotettavina sekä helppoina ratkaisuina asiakkaille. 

Pankki X:n kilpailukeinot asuntolainakilpailussa esitetään SWOT-analyysin muodossa. 

SWOT-analyysillä pystytään analysoimaan yrityksen prosessia ympäröiviä vahvuuksia, 

heikkouksia, mahdollisuuksia sekä uhkia (Opetushallitus 2019). Tässä tapauksessa analy-

soidaan, millä vahvuuksilla Pankki X pystyy kilpailemaan asuntolainamarkkinoilla. Taulu-

kossa 3. on nähtävissä kilpailutilanteesta luotu SWOT-analyysi. 
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Vahvuuksina Pankki X:n toimintamallissa toimii nopea reagointikyky asiakkaiden yhtey-

denottoihin ja hakemuksiin. Asiakkaiden arvostama henkilökohtaisen palvelun sekä asia-

kaskohtaisen palveluneuvojan konsultointi nousi tutkimuksessa esiin palvelun hyvän laa-

dun kanssa. Toisena sisäisenä tekijänä katsotaan toimintamallin heikkouksia. Kasvavan 

kysynnän mukana henkilöstöresurssit pitäisi keskittää tehokkaammaksi työnjaon uudistuk-

sella. Uudistus nopeuttaisi pankin sekä asiakkaan välistä lainanhakuprosessia, jolloin te-

hokkuus lisääntyisi. Pankki X on maantieteellisesti näkyvällä paikalla, mutta vahvuuksista 

löytyvät ominaisuudet pitäisi saada asiakaskunnan tietoisuuteen tehokkaalla markkinoin-

nilla. 

 

Taulukko 3. Pankki X:n kilpailukyvyn SWOT-analyysi 

VAHVUUDET 

• Nopea reagointi sekä tavoitetta-

vuus 

• Henkilökohtainen palvelu 

• Palvelun laatu 

HEIKKOUDET 

• Ei näkyvin toimija 

• Resurssien suhde kysyntään 

MAHDOLLISUUDET 

• Suosituksien vaikutus yritysku-

vaan 

• Digitalisaation tuomat mahdolli-

suudet pankkiasioinnissa 

• Henkilökunnan osaamisen kehi-

tys 

UHAT 

• Hintakilpailu sekä korkotaso 

• Pankkipalveluiden siirtyminen di-

gitaaliseksi 

• Asiakkaiden odotusten täyttämi-

nen 
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Ulkoisia tekijöitä SWOT-analyysissä ovat toimintamallin mahdollisuudet sekä uhat. Mah-

dollisuutena kilpailutilanteessa toimii vahvasti suositukset, jotka parantavat yrityskuvaa 

sekä positiivisen palvelukokemuksen kantautumista asiakkaille. Digitalisaatio tulee tuo-

maan tulevaisuudessa uusia toimintamalleja, johon pankin tulee pystyä vastaamaan uu-

silla innovaatioilla sekä asiakaskeskeisillä ratkaisuilla. Pankki X:n henkilöstö on hyvin kou-

lutettu, ja jatkamalla kouluttamista pankki varmistaa asemaansa osaavimpien toimijoiden 

joukossa. Tehokas rekrytointiin sekä perehdyttämiseen panostus tuo jatkuvasti pankkiin 

uusia asiantuntijoita, jolloin alalla vaadittava taito karttuu entisestään. Uhkana kilpailutilan-

teessa esiintyy asiakkaiden lisääntyvät vaatimukset palvelun laatuun sekä prosessien te-

hokkuuteen liittyen. Haastattelujen mukaan myös digitaalisissa ratkaisuissa pitää pysyä 

muiden toimijoiden mukana, eikä panostaa pelkästään konttorissa tapahtuviin asioihin. 

Kilpailutilanteessa myös hinnoittelu nousee tärkeäksi. Liiallisen hinnoittelun seurauksena 

potentiaalinen asiakas voi ajautua toimijalle, jolla saman tuotteen saisi paljon halvem-

malla. Pankista saatavan asuntolainan hintaan vaikuttaa yleinen korkotaso, jonka odote-

taan tulevaisuudessa muuttuvan. 

 

4.5 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys 

Työssä tehty tutkimus tehtiin hyödyntäen triangulaatiota. Aineistoa kerättiin kahta eri tie-

donhankintamenetelmää käyttäen, jolloin saatiin vertailukelpoista aineistoa myyntineuvot-

teluiden sekä asuntolainaprosessien molemmilta puolilta. Näitä tuloksia pystyttiin tehok-

kaasti vertailemaan keskenään. Asiakkaan kokemuksien sekä Pankki X:n tavoitteiden ver-

tailun kautta saatiin kartoitettua prosessien sekä palvelun todellinen tehokkuus.  

Tutkimuksella onnistuttiin vastaamaan opinnäytetyön alussa esitettyihin tutkimuskysymyk-

siin kattavasti. Tutkimuksen mukana asiakkaiden odotuksiin pystyttiin vastaamaan odotuk-

sien mukaisesti lainaneuvotteluissa sekä palvelun laadussa. Tutkimuksella myös selvitet-

tiin tekijät, jotka saivat asiakkaat valitsemaan asuntolainan Pankki X:stä. Näiden alatutki-

muskysymysten avulla voitiin löytää vastaus opinnäytetyön päätutkimuskysymykseen.  

Tutkimuksessa noudatettiin hyvän tutkimuskäytännön periaatteita. Tutkijan on varmistet-

tava, että prosessin aikana kunnioitetaan eettisiä ohjeita, koska hän on itse vastuussa tut-

kimustuloksista sekä niiden käytöstä (Mäntyneva ym. 2008, 23). Tutkimuksen keskiössä 

esiintyy tutkijan sekä tutkittavien ihmisten välinen luottamus, joka tarkoittaa anonymiteetin 

varjelemista sekä tutkimuksen käyttötarkoituksen esille tuomista tutkittavalle henkilölle 

(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006e). Asiakkaille tiedotettiin kyselyn sisällöstä 

sekä tutkimuksen käyttötarkoituksesta kyselytiedustelussa. Samassa saateviestissä 
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kerrottiin, että tutkimus toteutetaan täysin anonyymisti, jolloin henkilökohtaisia tietoja ei 

kerätty. Asiantuntijahaastatteluissa seurattiin samaa anonymiteetin periaatetta, eikä haas-

tateltujen henkilöiden tietoja otettu ylös tai julkaistu.  

Asiantuntijahaastattelut äänitettiin tutkijan puhelimella sekä niistä saatu aineisto litteroitiin 

kirjoitettuun muotoon ilman läsnäolijoita. Haastattelut tehtiin henkilökohtaisesti toimihenki-

löiden omissa työhuoneissa yksityisyyden suojaamiseksi. Tutkimusaineistoa säilytetään 

tutkimuksen julkaisemisen jälkeen kuusi kuukautta, jonka jälkeen aineisto tuhotaan.  

Asiakaskysely lähetettiin 35 Pankki X:n asiakkaalle, joista 21 antoi vastauksensa. Tämän 

vastausmäärän myötä kyselyn vastausprosentiksi saatiin 60 %, mikä ylitti ennalta asete-

tun 40 % vastausprosenttitavoitteen. Saatujen vastausten määrä kertoi asiakkaiden sitou-

tuneisuudesta tutkimukseen sekä halusta kertoa heidän kokemuksistaan. 

Tutkimuksen luotettavuuden yhtenä osana pohditaan tutkimuksen prosessia kriittisesti. 

Asiantuntijahaastattelun teema olisi voinut kilpailukeinojen lisäksi keskittyä enemmän pro-

sessien heikkouksien löytämiseen. Haastattelujen myötä löydettiin paljon positiivisia piir-

teitä, mutta negatiivisia puolia ei saatu tarpeeksi hyvin esiin. Asiakastyytyväisyyskyselyn 

ensimmäisessä kysymyksessä selvitettiin, mistä muista pankeista asiakkaat olivat tiedus-

telleet lainaa. Tässä kysymyksessä asiakkailla oli mahdollisuus valita vain yksi vaihtoehto, 

vaikka asiakkaat yleensä tiedustelevat lainaa useista pankeista.  
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5 YHTEENVETO 

Nykyajan rahoitusmarkkinat koostuvat kiivaasta kilpailusta lukuisien rahoituslaitosten vä-

lillä. Tavoitteena on tarjota kuluttajille yhä päivitetympiä sekä tehokkaampia ratkaisuja, 

joilla voidaan vastata alati kasvavaan kysyntään. Pankkipalveluita käyttävät kuluttajat vaa-

tivat yhä helpompaa, nopeampaa sekä mieluisampaa palvelukokemusta vähittäispan-

keilta.  

Tavoitteena opinnäytetyössä oli tutkia Pankin X kilpailukykyä rahoitusneuvotteluissa sekä 

ympärillä vallitsevilla asuntorahoitusmarkkinoilla. Opinnäytetyössä haettiin myös vastausta 

siihen, millaisia kokemuksia asiakkailla on pankin prosesseista sekä heidän kanssaan 

käydyistä lainaneuvotteluista. Jotta nämä tavoitteet täyttyivät, opinnäytetyölle asetettiin 

yksi päätutkimuskysymys sekä kaksi alatutkimuskysymystä. Näihin tutkimuskysymyksiin 

vastattiin kvalitatiivisella tutkimuksella, johon sisältyi asiakkaille suunnattu tyytyväisyysky-

sely sekä kahden pankin toimihenkilön kanssa käydyt asiantuntijahaastattelut. 

Teoreettiseen osioon sisältyi kaksi päälukua. Ensimmäisessä luvussa käsiteltiin asunto-

luottoa sekä luottosuhdetta kokonaisuutena. Toisessa pääluvussa kerrottiin syitä pankki-

asiakkuuden vaihtoon sekä tarkasteltiin asiakkaan ja pankin välistä myyntineuvottelua. 

Toisen pääluvun lopuksi käsiteltiin digitalisaation vaikutusta rahoitus- ja pankkitoimintaan. 

Opinnäytetyön empiirinen osuus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena. Tutkimuksessa 

hyödynnettiin triangulaatiota, jolloin käytettiin useampaa tiedonhankintamenetelmää. En-

simmäisenä asiakkaiden kokemuksia lähdettiin tutkimaan tyytyväisyyskyselyn muodossa. 

Teemana kyselyssä oli Pankki X:n palveluiden valinnan tärkeimmät syyt sekä kokemukset 

asuntolainan hakuprosessista. Asiakastyytyväisyyskyselyn tueksi teetettiin asiantuntija-

haastattelu, jonka teemana oli selvittää Pankki X:n kilpailukeinoja sekä vahvuuksia asia-

kasneuvotteluissa. Tutkimukset osoittivat, että asiakkaat valitsivat Pankki X:n palvelun no-

peuden sekä henkilökohtaisuuden takia. Asiakkaat kertoivat olevansa tyytyväisiä Pankki 

X:n kanssa käytyihin asiakasneuvotteluihin sekä yhteydenoton nopeuteen. Jokainen kyse-

lyyn vastannut asiakas voisi suositella pankkia muille lainanhakijoille. Asiantuntijahaastat-

teluista selvisi, että Pankki X on jo pitkään panostanut näihin palvelun piirteisiin. 

Tehdyllä raportilla onnistuttiin vastaamaan ennalta asetettuihin tutkimusongelmiin sekä 

opinnäytetyön johdannossa esitettyihin tavoitteisiin. Tutkimuksella onnistuttiin tuottamaan 

kokonaisvaltaisia vastauksia, jotka kuvasivat hyvin tapahtumailmiön syitä. Asiakastyyty-

väisyyden tutkiminen on yritykselle kannattavaa sekä tärkeää, jolloin mahdolliset jatkotut-

kimukset voisivat keskittyä tutkimaan pankin muiden toiminta-alueiden asiakastyytyväi-

syyttä. Potentiaalisena toiminta-alueena tutkimukselle voisi olla pankin sijoitustoiminta 
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sekä siihen sisältyvät prosessit. Tutkimuksen ei tarvitse rajautua ainoastaan yhden kontto-

rin toimintaan.  
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https://www.kauppalehti.fi/uutiset/debatti-kilpailu-pankkien-valilla-kaydaan-nyt-uusilla-pelisaannoilla/e54fb4c0-801e-3e54-ae86-d56a3843d85e
https://www.kauppalehti.fi/uutiset/debatti-kilpailu-pankkien-valilla-kaydaan-nyt-uusilla-pelisaannoilla/e54fb4c0-801e-3e54-ae86-d56a3843d85e
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LIITTEET 

 

LIITE 1 – Asiantuntijahaastattelun kysymykset 

 

1. Mitkä ovat pankin päätavoitteet asuntolainan myöntämisessä? 

2. Miten Pankki X on mielestäsi onnistunut kilpailemaan muiden pankkien kanssa? 

3. Mitkä ovat Pankki X:n tärkeimmät kilpailun keinot asuntolainamarkkinoilla? 

4. Mitä parannettavaa lainaneuvotteluprosessissa olisi? 

5. Miten kilpailukykyisiä pankin lainatuotteet ovat? 

6. Mitkä asiat ovat tärkeitä myyntineuvottelussa? 

7. Miten digitalisaatio tulee vaikuttamaan Pankki X:ssä asiointiin? 
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LIITE 2 – Asiakastyytyväisyyskyselyn lomake 
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