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Asiasanatfinanssialayakuutus ja pankkiasiakkuugoiminta ja hoitomalliasiak-
kuuden segmentointi, markkinoinsisiakkuuden arvasiakkuuderkehittaminen

Olentoteuttanubpinnaytetydnbmaantyohoni liittyen Valitsin tutkimusaiheeni kay-
tannon laheiselta alueelta. Tutkinkwaitus ja parkkiasiakkuuksien aktiviteetteja ja
paaeroja toimintaja hoitomalleissaKohderyhma oryritysasiakkuudetOP-Ryhméa
haluaa tarjota mahdollisimman monipuoliseakuutus ja pankkipalvealt asiakkail-
leen.Tyon tavoiteena ondytaa selke&asitys toimintamallieroista vakuutya pank-
kitoimintojen valilla niin, etté tyontekijat ymmartavat toisiaan paremitémkeimpien
todellistenerojenja ongelmienldytaminen antaanyds mahdollisuudertulevaisuu-
dess&ehittdétoiminta ja hoitomallinerojasujuvampaan suuntaan OP ryhméssa

Olen toteuttanufa rajannut tutkimustyoni koskemagpaikallista Tampreen Seudun
Osuuspankkia. yoskentelermyyntipaallikkond OP ryhmaRohjola Vakuutus Oy:n
puolellayritysasiakkultsiensegmentissal yohoni kuuluuuusienyritysasiakkuukien
etsiminenryhmaana olemassa olevien asiakkuuksiesitaminen Opinnéytetyénon
kvalitatiivinen eli laadullinenOlen toteuttanututkimustyonitekeméallateemahaastat-
teluja kolmellejohtajalleldéytadkseni eroja asiakkuustiimien toimintamalleis$aas-
tattelujen jalkeen olen priorisoinut seitseman tarkeinta eroa toteutastgenallissa

ja tehnyt eroista myos yhteenvedon ja johtopaatoRé&ista eroista olen valinnut

kaksi kaytanndllisinta ja tarkeinta eroa ja antanut oman suositukseni OP Ryhmén tu-
levaisuuden kehitystyolle.

Liséksi tyon tavoitteenaon entistdkin pareman ymmarryksen luominen toistensa
toille ja yhteistyt parantaminen OP ryhman sii#&n vakuutusja pankkitiimien va-
lilla. Tarkeimpien eojenymmartaminen myoéselkeyttaa toimintga hoitomalliaseka
yhdistadtiimit parempaan tyoskentelyyn ja taloudelliseen tulokseen
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This studyis relatedto my own wok. | chose my research from the practical area. |
studied the insurance and banking customer activity and the main differences between
the operation and treatment model. The target group is corporate customers. The OP
Group wants to provide the most diverssurance and bank services to the customers.
The aim of the study is to find more clear understanding from the operational differ-
ences in insurance and banking services, so that workers will better understand each
other. Also, after finding the real imadifferences in this study, there is possibility in
future to develop those differences and problems to more fluent direction in operation
and treatment model in GBroup.

I have implemented and limited my study to the local OP bank in Tampere region. |
work as a Sales Manager in OP Groups Poh
tomer segment My work includesnew businessustomer searching and finding to
thegroupand management ekisting customerdVly study is qualitative. | have im-
plemented myesearch by doing theme interviews for three directors in order to find
differences in operation models in customer relationship teams. After interviews, |
have prioritized seven most important differences in operation and treatment model
and made an oveiew and conclusions from the differences. From these differences,

I have chosen two most practical and important differences and given my own recom-
mendation for the future development work to the OP Group.

In addition, the aim is to create even bettaderstanding of each work acdopera-

tion improvementbetweeninternalinsurance and bank teanmsOP Group. Under-
standing of main differences also help to clarify the operation and treatment model as
well as connect teams for better work and profit.
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1 JOHDANTO

Osuuspankki muodostuu 188enaisestasuuspankista ja niiden omistamasta keskus-
yhteis6stgOP Osuuskunnasta tytga lahiyhteis6ineenTulen kutsumaan opinnayte-
tydssanikoko rynmaa nimella OFRyhméa. OPRyhmé& on Suomen suurin finanssi-
ryhma.OP-Ryhma tarjoaa asiakkailleen maan parhaat keskittdmisedut seka kattavim-
man ja monipuolisimman pankkisijoitus ja vakuduspalvelujen kokonaisuuden.
(OP-Ryhm&2015)

OP-Ryhmanliiketoiminta on jaettu kolmeen osdueeseerPankkitoiminta, vahinko-
vakuutus ja varallisuudenhoit@lentydskennellymyyntipaallikkonaPohjola Vakuu-
tus Oy:sé vuodesta 1999 lahtieja vuodesta 2005 lahtiemyyntipaallikkbnaOP-
Ryhmé&ssa Pohjola Vakuutus Oy:n liiketoiminnan-akeeella OP-Ryhmaan siirtymi-
nen tapahtuyritysoston myoéta vuonna 200&un OP-Ryhma osti Pohjolan liiketoi-
minnan.(OP-Ryhm&2015)

Vuodesta 2005 lahtien OPn ja Pohjolan integraatio on syvgrntyghdentyryt. Vuo-

sien varrella oullut monia merkittavia muutoksi®P-Pohjola 2009 strategian mu-

kaan ryhman tavoitteena on olla yritysasiakasliiketoiminnan kaikissa asiakasryhmissa
ja kaikilla liiketoiminnan osalueilla johtava finanssiryhma. ORamityinen kasvun
painopiste on keskittyninen hyvan ratingluokituksen omaaviin ja monipuolisia fi-
nanssipalveluja tarvitseviin yrityksiifOP-Ryhma 2015)

Vuonna 2014 OMRyhma uudistui ja muutuimme kokonaan asiakasomisteiseksi fi-
nanssiryhmaksiOPn perugehtéva on tukea omistajajasenten, asiakkaiden ja toimin-
taympariston kestavaa taloudellista vaurastumista, turvallisuutta ja hyvinvadigatia.

kea tehtava on palvekn ja tuotteden kehittaminemntistakin paremmakga asiak-
kaiden tarpeita vastaaksi. OPn strategiassa asiakas kaiken toiminnarkeskipiste.

OPn toiminnan perusta ja strategisten tavoitteiden perusta on osuustoiminnallisuus,
jokatoteutuumyés ryhmén arvoissa: ihmislaheisyys, vastuullisuus ja yhdesséd menes-
tyminen. Ryhman paamaara on olladtgva ja menestyvin finanssiryhma Suomessa
nyt ja tulevaisuudesséOP-Ryhma 2015)



OP-Ryhmaon merkittava suomalainen finanssipalvelukonserni, jonka perustehtava on
edistaa asiakkaidensa kestavéaa taloudellista menestysta, turvallisuutta ja hyvinvointia.
OP-Ryhma tarjoaa yritysasiakkaille monipuoliset parkkiahinkovakuutusja va-
rainhoitopalvelut. Pohjolan strategian paateemana on saada arvoa ja tehokkuutta in-
tegraatiosta. Pohjolan strategiassa nousevat ssill@avaasiat Asiakaskokemuksen
parantanmen, kasvun kohdentaminen entistda tarkemmin pddoman tuoton paranta-
miseksi, kilpailuetujen ja vahvuuksien entistakin tehokkaampi hyddyntaminen seka

konsernin tehokkuuden ja vakavakaraisuuden nostam{@Ryhma 2015)

Vuonna2014 OPRyhmaéanhallintoneuvost paatti keskusyhteistkonsermpimtamisen
ja organsaatiorakenteiden merkittavastadistamisesta. Tavoitteena on rttaa koko
ryhman ja erityisestkeskusyhteisbkonsernin johtamista seitv liiketoimintalahtoi-
sempéarsuuntaan ja samallavistda konsernin rakennetta. Lisdksidistuksen ta-
voitteena on varmistaa riittdva asiakasymmsijayottaa asiakkaan aani syverin

mukaan ryhman toimintaan ja tueja palvelukehitykseefOP-Ryhméa 2015)

Ryhman liiketoiminta on jaettu kolme@saalueeseerParkkitoimintaan varallisuu-
denhoitmn ja vahinkovakuutukseen. Liiketoimintdueet muodostavia johtamisen
perustan l&pi kokdonsernin. Naiden lisaksi keskugisossa on kuusi toimintoa:
Ryhmaohjaus, ryhméapalvelut, talouggaehallintariskienhallintajdentiteetti ja vies-
tintd sekd HR. Mutoksetovat jatkoa talvellatehdylle ratkaisulle lunastaa Polgo
osake pois porssista. Uud@htamisjarjestelman mukainarusi organisaatio astui
voimaanlokakuussa 2014 OP-Ryhma 2015)

Tampereerseudun Osuuspankki on jdsentensd omistama osuuskuntamuotoinen talle-
tuspankki, joka harjoittaa omalla toimialueellaan paikallista vahittaispankkitoimintaa.
Osuuspankki kuuluu osana 8/hmaan, joka on johtava suomalainen finanssiryhma.
Tampereen Seudun Qspankki on yksi OFRyhman suurimmista pankeista ja johta-

via pankkeja toimialueellaan. Pankilla on 12 toimipistettd kahdeksan kunnan alueella
seka laadukkaat verkkomobiili- ja puhelinpalvelut. Viime vuoden lopussa pankilla

oli yhteensd 18300 asiakast Omistajajasenia oli 8400. Pankissa on saatavilla

asiakkaille kaikki finanssipalvelut.( OP Tampere 2015)



Avainlukuja
2014 2013 Muutos

Liikevoitto, milj. euroa 39,2 14,4 172,9 %
Kulujen suhde tuottoihin, % 495 73,2 -23,8 % -yks
Oman paaoman tuotto (ROE), % 16,8 92 7.7 % -yks
Ydinpdaoman (CET1) 243 13,41 10,9 % -yks
vakavaraisuussuhde*

Henkilostd keskimaarin 335 383 -48
Jasenet 84 418 82 659 1759

*Vakavaraisuussuhdeluvun vertailutieto 2013 on voimassa olevien saanndsten mukaan laskettu arvio 1.1.2014

KUVA 1. Pankin avainluvu{OP Tampere 2015)

20PI NN YTETY¥SIUMANI TE

2.1 Opinnaytetyon taustaa favoite

Opinnaytetyon aihealue liittyy omaaydpaikkaanj OP Ryhmaan. f6n toimeksian-
tajaon tydnantajaniPohjola Vakuutus OyOlen valinnut @innaytetyon aiheen opin-
tojen suuntautumisalueesedgttyvaksi (rahoitus ja markkinoin}i Opinnayteyon ai-
heena on ORyhmaan kuuluvanTampereen Seudun Osuuspaniirkanmaaryri-
tysasiakkaideyvakuutus ja pankkiasiakkuudetoiminta ja hoitomallin keskeiset erot
ja naiden syytOlen rajannutyoni koskemaarvain paikallista Tampereen Seudun
OsuuspankkiaTyodskentelermyyntipaallikkonayritysasiakkaat B ryhméassé Pohjola

Vakuutus Oy:ss¢a olenosa pankin asiakkuustiidi

Tulen rajaamaanpinnaytéyoni paasaantdisestoskemaarvakuutus ja pankkiasiak-
kuuksig jotka kuuluvatasiakasegmentissa ryhma&eskisuuretpienet yritykset ja
mikroyritysasiakkuudetTyoni tulee keskittymaan jalen rajannututkimuksen ks-
kemaan kattavia yritysasiakkuuden vakuufagpankkipuolen palvelujayon tarkoi-
tus on perehtytoimintai ja hoitomallin keskeisiin eroihin ja valita yksi tai kaksi tar-
keintaeroahaastattelutuloksien perusteelld@lta pohjaltalaadinkehittdmisehdotuk-

sentoiminta ja hoitomallin pararamisekstai ehdotuksen eteenpéin viemiseksi

Vakuutus ja pankkipuolen yhteinen tekeminen on ollut hyvalla mallillagekkuuk-

sia on keltetty vuosien myét&oko ajanparempaan suuntag@ngelmia on kuitenkin



jaljella viela joissakinasioissa ja ykdiunnistettavaongelma on vakuutusja panikki-
puolen asiakkuudetoiminta- ja hoitomallin eroavaisuuksissisimerkiksi @nkki-
puolella yritysaiakas segmentoidagaryhmitellaéreri tavalla kuin vakuutuspuolell
Kriteeritja tavoitteetuuden asiakkaasaamiseen ovat erilais&takuutus ja pankki-
puolen asiakasjarjestelmét ovat kummallakin puolella omansa, eieydistaasia-
kasjarjestelmé&é gn TAssdn muutamia syitd opinnaytety@heen valintaan

TyOn tavoitteenaon saada selvitettyéie keskeiset erot, jotka auttaisivat paremmin
ymmartamaan, mihin osalueisiin ryhnmissa pitaa keskittya, jotta voimme tarjota asi-
akkaille kattavia yhteisiiokonaisratkaisujga palveluja On tarke& huomioida asia-
kasnakoklma ja se, mita asiakas hyotyy ja odottaa meilavoitteena on toiminta
ja hoitomallin parantamineiseka asiakkaille ylivertags asiakaskokemksen tuotta-
minen Erojen tutkiminena sdkeyttdminentuottaa uusia ajatuksia ja ideoita. Valitun
yhden tai kahden keskeisen eron pohjalta tulen tekemé&an kehittamisehdolyksen.
hyotynatulee olemaamuuan muassa asiakkaan parempi sitoutuminen seka asiakas-
pysyvyyde ja tyytyvaisyyden paranenen. Erojen selkeyttaminen ja niiden tutkimi-
nen seké konkreettisten erojen esille ottaminen lu&a#tki yhdessglivertaista asia-
kaskokemusta. Wertaisen asiakaskokemuksen tuottamioejatkossa entistakin pa-
remmin mahdollista, kun toimintga hoitonalleja yritetddn kehittaa yhtenevaise

maksi ja asiakkuuden nakdkulrhaomioiden.

2.2 Opinnaytetydongelma

Olen kohdistanut ja rajannuydni kasitteleméaan Pirkanmaan, Tampereen Seudun
Osuuspankin vakuutuga pankkipuolerasiakkuusja rahoitusiimiamme.

Opinnaytetytn aiheena ja ongelmana on yasyakkaiden vakuutus ja pankgiak-
kaidentoiminta- ja hoitomallien keskeisnpien ergen etsiminen ja tunnistaminen
Kartoitan toiminnan keskeisipié erojayhdessé vakuutuspuolen esimiejsakakah-
den pankkipuole esimiehen kanssa. Teen laadullisgkimudhaastattelun kumman-
kin puolen esimiehill¢ga haastattelun perusteeladin tuloksiin noin viist seitseman

keskeisintéeroa. Esimiesten kanssa kaytyjeamahaastattelujen tuloksien ja yhteen-
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vedon pohjalta alitsenyksi tai kaksi sopivinta kehittamiskohdekahittamighdotuk-
sen tekemista varteiiyon tarkoitkksena ei ole oma kehitystyd, vaan valittujen erojen

etsiminen ja potentiaalisempien asioiden esille nostaminen toisten vastuuhenkildiden

mahdollista tubvaisuuden kehitystyota vartgnoman ehdotuksen antaminen kehitta-
misen suunnaksHaen vastauksigysymyksin muuan muasssiksi, etta pystyisimme
jatkossa parantamaan yhteista tekemigtéimartamaan paremmin toisiammeigga-
maan oikeasti, mita eroj@iminnassamme orSelvitdnkonkreettisesti esillenyds
niitd erga, jotka ovat tahan asti olleet vain osittain "kuulopuheiden” var@iea.tor-
mannyt jokapaivaisessa tydymparistossd moektn ettd vakuutusja pankkipuo-
len henkilGilla ei oleaina takkaantietoa toiserosguolen asioistaloisen osapuolen
toiminta- tai hoitomalli saattaa olla hyvinkin vieras ja ndin aiheutégditietoisuutta

asioista.

Pyrin tunnistamaan, mitkd saaduista toitatapaeroista ovat prioriteeteian tar-
kein/tarkeinpia kehittamiskohteitaValitsen yksi tai kaksitarkeintakehittdmiskoh-
detta.

Selvitinmyos tyossani teoreettiseen viitekehykspehjautuerasiakkuuden kasitteita
ja tutkin niita teoiialahteiden avullaOn tarkeda tietaa miten toimint@ hoitomalli
vaikuttaa asiakkaaseen. Tuon tyteoriaosuudessesile, mita asiakas odottaa meilta
ja mitka asiatovat asiakkuuden prosessissa tarkditéon tyollani vastauksia siihen,
milla tavalla yhteista toimintamléd ja hoitotapaa voisi kehittdd. On tarkead, etta yh-

dessa mietitaan konkreettista toiminnan parantamista. Tiedetddn mita toinen tekee.

tarkeaa, ettd voimme erottautua kilpailijaistuoderasiakkaalldisdarvoa toimivalla

jayhtenevaisell&oiminta ja hoitomallilla.

2.3 Teoreettinen viitekehys

On

Keskityn tydssani rajaamaan tutkittavan ongelman koskemaan Pirkanmaalla toimivaa

paikallista Tampereen Seudun Ospankkia. Tutkin pankin yritysasiakkaiden vakuu-
tus- ja pankkiasiakkuuden hoitga toimintamallin leskeisimpia erojal eoreettinen

viitekehys toimii tydn pohjana ja kehyksen kasittagtdaan lapiydossduomalla asiat



11

esille teoriaosuuksiss@yon keskeisend osar@vat haastatteluvakuutus ja pankki-
puolen asiakkuustiimien esimiesten karnssmvaisuksien |0ytamiseksHaastattelu-
muoto on teemahaastattelieli laadullinen haastattelu. Haastattelun pohjana tulen
kayttamaan tyohon laatiami ydinosaalueitaja teemaalueittain rajattua kysymysrun-
koa. Tulen nauhoittamaan haastattetligitaaliseen muotao Pyrin henkildiden
teema ja syvahaastattelun avulla kartoittamaan vakuyaupankkiasiakkuuden hoito

- ja toimintamallien osalta viisiseitseman keskeisinta eroa. Laadullisten haastattelu-
jen lopuksi laadin haastatteluista yhteenvedojolgopaatoksetHaastattelujen jal-
keen kayn lapi tulokset ja vastaukset teaheeittainja laadin johtopaatoksédrkeim-
mistaeroista ja yhtenevaisyyksista. Johtopaatoksien laadinnan jalkeen valitsen yksi tai
kaksi tarkeinta eroa tyostettavaksi ja keldtediksi. Taltd pohjalta laadin kehittamis-
ehdotuksen, joka tukisnolempien osapuolieyhteista asiakkuuden toimintga hoi-

tomallin kehitysta

Haen tydhoni teoriaosuutta monipuolisesti eri lahteista. Teoriaosuuden kirjallisuuslah-
teina tulen kayttamaamuuan muassa omaa aiemmin tehtya kehittdmistehtavaa, jossa
hain kehittdmisideoita pankkipuolen ratustiimin ja vakuutuspuolen toimivampaan
yhteistybhén Hyddynnantydssa myosiemmin tehtyd ylemman ammattikorkeakou-

lun opinnaytetyota. dman tutkimustyonm mi on o0 Kohti ylivertai
muuttuvassa f i mukimastydssdarmatutkitton andasylvertainen asia-
kaskokemus tarkoittaa Tampereen Seudun Osuuspankin asiakkaille. Tamésalttaa
taanymmartamaan tyén kokonaisuutta ja kehittma@aatyota paremmin. Hyodyn-

nan myos toistdampereen Seudun Osuuspankille tehtya lopputyota, grstakittu
vastuutettujen yritysasiakkuuksien johtamisen kehittamista Tampereen Seudun
Osuuspankiss Naistakaikistatdistahaenideoita, teoriaa jtukea omantyoni tekemi-

seen.

Finanssiyrityksissa tarkein asia on arvolupaus asiakkaalle. Arvolupauksella yritys pe-
rustelee olemassaolonsa markkinoilla ja tAman tulee ohjata kaikkea yrityksen toimin-
taa. Vakuutusyhtion tulee luvatasiakkailleeremotionaalistarvoa. TAma tarkoittaa

sitd, ettd kokemuksissa ja vuorovaikutuksessa, asiakkaasta tulee aktiivinen osa finans-
siyrityksen palveluprosessia. Yrityksen pitaisi siis keskittyd vuorovaikutukseen ja siita

syntyvaan positiiviseen kokemukseen. Asiakaskokemuysmaypelkastaan siita, mita
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tuotteet tai palvelut tulevat asiakkaalle olemaan, vaan palvelu kokonaisuudessaan luo
asiakkaalle positiigia tunteita. (Puustine2013 147.)

OP-Ryhman arvolupaus asiakkaalle on, etta "Tarjoamme parhaat kokonaisratkaisut ja
keskittamisedut". OfRyhmassa on todennettu, ettd paikallisuuteen ja asiakkuuksien
laadukkaaseen hoitoon olevana toimijana on vaikea rakentaa pysyvaa ja laajaa kilpai-
luetua tuotteiden kustannustehokkuuden ja pelkan toiminnallisen arvon avulla. Yh-
tiona pyrimme mahdollistamaan asiakkaille ylivertaisen asiakaskokemuksen, joka
syntyy helppoudesta, henkilokohtaisuudesta ja valittamisesta. Yhtion arvoissa koros-
tuu ihmislaheisyys, vastuiglus ja yhdessa menestyminen.(Puustinen 20131847

i 182)

Arvolupausasiakkaalle on tarkedsaopinnaytetydssansyvernyessanipaikallisesti
vakuutus ja pankkiasiakkuuksien heifa toimintamallien keskeisempiin eroihin. Yh-
dessa asiakaslahtdisesti tammen edellyttda entistakin laheisempé#nivuutta va-
kuutus japankkiasiakkuuksissaekayhteisessatulevaisuudessa. Tama nakyy asiak-
kaalle jokaisena paivarkaikessa tekemisessdun asiakas asigpankissaai moni-
kanavapalvelun kautt&un asiakas ofoko verkossa tasoittaapuhelimitsepalvelu-

numeroommeniin vakwtus kuin pankkipuolen asioissaan.

Teoreettinen viitekehys

ASIAKAS Asiakasodotukset ja toiveet

Asiakaskokemus T~ -

Asiakaspysyvyys ja pito

I ~
A5|akl.<uu_den T Asiakkuuden
hoito ja | Oikea palveluasenne | hoito ja

toimintamalli toimintamalli

1

Yhteiset tavoitteet ja
.. \ yhteinen tekeminen
Vakuutus erityistavoitteet Vaku utuspuoli . Pan kkl pUOli Pankid erityistavoitteet

Tyovdlineet ja jarjestelmat

Vakuutus kulttuurierot Pankki kulttuurierot

Tyavalineet ja jarjestelmat

Yhteistyo

KAAVIO 1. Teoreettinen viitekehys
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2.4 Kaytettavat menetelmat

Tassa opinnaytetydssa tutkimusmenetelmana tulen kayttamaantkvedda eli laa-

dullisen tutkimuksen menetelmia.

Lahtdkohtana kvalitatiiviseagutkimuksessa on todellisen elaman kuvaaminen. Aja-
tuksena tahan sisaltyy, etta todellisonsmoninainen. Kvalitatiivisesgatkimuksessa
pyritaan tutkimaan kohdetta, niin kokonaisvaltaisesti kuin se on mahdollista. Tutkijan
on myds muistettava arvolahtikdat. Arvot muokkaavat tutkimaamme asiaa ja sita,
miten pyrimme ymmartamaan tutkimiamme ilmi6ita. Yleisesti vaideadeta, etta
kvalitatiivisessdutkimuksessa pyritaan loytamaan ja paljastamaan tosiasioita, kuin to-
dennetaan jo olemasskevia vaittamia( Hirsjarvi, Remes &ajavaara 2009, 161

Laadullisen tutkimuksen tekeminen kirjalliseksi tuotokseksi poikkeaa paljon teo-

riapohjaisen tutkimusselosteen yleisesta kaa&steola & Suoranta 1996)

Kirjoittamisella on laadullisessa tutkimuksessa hutbavasti laajempi asema, kuin
teoriapohjaisessa tutkimuksessa. Kirjoittaminen ei painotu tehdyimiukken jalki-
selostukseen lukijalla, vaan tutkijan on analysoitava koko ajan tyotaan teoreettisesti
tarkastaen ja nakemystaan kirkastaen. Kirjoittamiselleokeilemisella pyritdan ha-
kemaan tydn prosessin eri vaiheissa tutkimukseen vakuuttavuutta. Kirjoittaminen on
selkeasti keskeinen osa ladtia tutkimusta. ( HirsjarviRemes &Sajavaar&009,

266.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisia piirteitén, etta tutkimus on aina luonteeltaan
kokonaisvaltaista tiedon hankintaa ja aineisto kootaan luonnollisissa ja todellisissa ti-
lanteissa. Tutkijan pyrkimyksena on aineiston monitahoinen ja yksityiskohtainen tar-
kastelu. Laadullisten metodien kaytdssa atoeaihrankintaan suositellaan metodeja,
joissa tutkittavien nakékulmat ja "aani" paasevat esille. Naitd metodeja ovat muuan
muassa teemahaastattelu, osallistuva havainnointi, rynmahaastattelut ja erilaisten do-
kumenttien seka tekstien diskursiiviset analyy&itunnitelma muotoutuu tutkimuksen
edetessa. Tyon tutkimus toteutetaan joustavasti ja suunnitelmaa muutetagutedlio

den mukaisds(Hirsjarvi, Remes& Sajavaar2009, 164
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Vakuutus-ja pankkiasiakkuuden toimintga hoitomallien kekeisten erojen tkimus-
menetelmandulen kayttamaan ja pohjaamaan tyoni laadulliseen eli kvalitatiiviseen
tutkimukseen. Tulen kayttamaan tutkimusmenetelmia monipuolisesti. Paatutkimus-
menetelmanani tulee pohjautumaan laadullisiin teemahaastatteluihin, syvahaastatte-
luun, caseutkimukseen ja havainnointiif.assa tydssa tutkittavan ongelman selvitta-
miseen soveltuu parhaiten kayttéaitsemiani tutkimusmenetelmia. Omaa havain-
nointia olen hyddyntanyt tydhgokapaivaisessa tydssani seké jo aiempia toita, joissa
on selvitettyja tutkittu tyoni aiheisiin liittyvia yhtalaisyyksiaMenetelmien kautta paa-

sen syvallisemmin tutkimaan eroja ja naiden syita.

Tutkimustydssani haastelumenetelméulee antamaan laajasti vastauksia tyohoni.
Valitut haastateltawaesimiesasemassa olevarkilot tietavat, mita ongelmasioita
yhteisessa toimintga hoitomallien osalta on ja nakevat parhaiten milla ratkaisuilla
voidaan parantaa toimintga hoitomallia entisestdan seka kehittdd asiaa eteenpain
Tutkimusmenetelména kaytan myds casetutkimyaiia, pyrin lahestyméaan ja tutki-
maan ongelmaa perusteellisesti. Caatkimuksessa todennan ongelman nykytilaa,
miten asiat tehdaéan ja on talla hetkella. Laadullisen tutkimuksentosisenuksella
pyrin saamaan asiasta syvallisen ymmarryksen. Tutkineksgvitdn ongelman ai-
heen vaikutusta jokapéaivaiseen tydymparisti@msiinen kuuluviin asiakkuustiimin
vakuutus ja pankkipuolerhenkil6ihin. Kirjoitan casetutkimuksesta teoriaa naiden
asioiden pohjaltga kasittelen teorian kautta asiaddhtokohtaa pyrin kerddmaan
mahdollisimman monipuolisen aineiston tutkimusmenetelmien avulla. Kaikki tutki-

musmenetelmat taydentavat toisiaan.

Olen rajannut tyoni ongelman, tutkittavan asi@menomaan koskemaan paikallisesti
Tampereen Seudun Osuuspankin yrityasdshiden vakuutuga pankkiasiakkuuden
toiminta: ja hoitomalkja seké niidekeskeisimpé erga. Pyrin tutkimaan asiaan mo-
nelta eri kantilta, kasittelen asiaa monipuolisesti eri teorialéhteista, kapadgk-
seniaikaisempia tutkimuksia, joita on tetdgiaan liittyen Tampereen Seudun Osuus-
pankissa. Pankissa tutkittavana aiheena on ollut "Kohti ylivertaista asiakaskokemusta
muuttuvassa finanssimaailmassa”. Mitén#tarkoittaakohdistettunanimenomaan

Tampereen Seudun Osuusparkamkkaille. Toisena tukittavana aiheena on vastuu-
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tettujen yritysasiakkuuksien johtamisen kehittdmif@mpereen Seudun Osuuspan-
kissa Tutkimusmenetlenana kaytdn myos omaa havainnointia, jota olen tetmoyt

nienvuosienomakohtaisetyokokemuksen pohjalta.

Havainnointitutkimusmenetelmana pohjautuu siihen, etta tutkija tarkkailee enemman
tai vAhemman objektiivisesti tutkimuksen kohdetta. Havainnoinnin aikana tehdaan

muistiinpanoja tai voidaan pitaé paivakirjé@jasalo, Moilane® Ritalahti2009, 42)

2.5 Aineiston keraanmen

Suoritan tutkimuksen yksilohaastatteluina laatimani teemahaastattelurungon pohjalta
valituille haastateltaville. Toteutan teemja syvahaastattelut haastateltavien tyopai-
kalla, jokaisen henkildn omassa tybhuoneessa. Yksildhaastatteluihin varaamoaikaa

1- 1,5 h/ haastateltava. Olen ennen haastattelua lahettanyt jokaiselle henkildlle
viikkoa ennen vahvistuksen, kalenterivarauksen haastattelustalsskdvan teema-
haastattelurungotutustumista vartenRungossa on piyty kertomaan, mista assia,
teemoista ja kasitteista keskustellaan.

Alkuun olen tehnyt lyhyen johdanndydhon, miksi aihe on valittu, mita tyélla tavoi-
tellaan. Rungossa kerron haastattelun paateemat, joista keskustehésejapoh-

jalta tulentekemaan haastattelun. Tulkertomaan myds, etta haastattelut tallenne-
taan digitaaliseen muotoon, danitetd@len kysynyt etukateen jokaiselta haastatelta-
valta luvan haastattelun nauhoittamiseen. Haastattelujen jaeendidenpohjalta
koosteen, yhteenvedon, tydn ongelmistigastatteluiden vastauksisgelvitan, nita

eroja ja yhtenevaisyyksia on haastatteluissa. Tekemani yhteenvedon, johtopaéatoksien
tawitteenaon I6ytaa saaduista vastauksista yksi tai kaksi keskeisinta toinjaritai-

tomallin keskeisté eroa, joista tyostkehittamisehdotuksen.

Lisaksi tulen tydsséni kerddmaan muuta tydn aineistoa, teoriaa havainnoimalla ja kayt-
tamalla muuta teoreettista kirjallisuuttByrin tydssani kayttamaan havainnointia,
koko opinnaytetyon tekemisen ajan. Seuraan ja havainnoifenteita omassa tyos-

sani, yhteistydssa tiimin kanssa tydskennellessa. Teen muistiinpanoja havainnoinnista.
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Kaytdn myos havainnoinnin apuna -©fman uuden liikketoiminnan myo6ta peruste-

tun Ryhmaépalveluiden tulevia muutoksia ryhmassamme. Ryhmépalvelut auxat ak

nen, liikketoimintaa tukeva toimija. Ryhmépalveluiden toiminta on kehittaa ryhmamme
liketoimintaa entistakin paremmaksi. Tekemisen kérkeen on noussut ylivertaisen asia-

kaskokemuksen varmistaminendigitalisation edistaminen.

Haastattelut tullaanauhoittamaan digitaaliseen muotoon. Hassligienjalkeen tyos-

tan eli litteroin jokaisen henkilon osalta vastaukset, jotka tulen purkamaan omaan lit-
terointiaineistoon. Teen haastatteluiden vastauksista johtopaatokset ja yhteenvedon
eroavaisuuksista ja yémevaisyyksista. Taman jalkeen teen analysoinnin, jonka poh-
jalta teen kehittamisehdotuksen yhdesta tai kahdesta erosta. Haastattelut pyritaan ko-

konaisuudessaan toteuttamaan avoimena ja hyvin keskustelevan omaisena.

Tulen toteuttamaan teemahaastattslassani kolmelle henkildlle, pankkipuolen kah-
delle myyntiryhman esimiehelle seka yhdelle vakuutuspuolen myyntiryhman esimie-
helle. Pyrin toteuttamaan haastattelut jokaiselle erikseen teemahaastattelulla ja syva-
haastattelu. Pyrin saamaan esimiehiltd hestelujen avulla vastauksia tyon ongel-

man asian selvittdmiseen ja kehittdmiseen. Pyrin kayttdmaan avointa eli puolistruktu-
roitua haastattelua, joka tulee olemaan lahellda syvéhaastattelua. Valitsen etukateen

teemaaiheet haastatteluun, joilla pyrin saamaagelmakysymyksiini vastaukset.

Teemahaastatteluiden tavoitteena on 16ytaa viggitseman keskeisinté eroa. Pyrin
antamaan haastateltaville etukédteen samat aiheteemat ja kasitteet, joista keskustellaan
jokaisen henkilon kanssa ensin erikseen. Vdtiai#tstateltavat olen valinnut siksi, etta
heilla on paras asiantuntemus ja nakemys asiakkuuden tokyartt@itomallien eroi-

hin. Haastateltavilla on lisdksi kokemusta ja tietdmysta tutkittavasta ongéiemsta.

Pyrin haastattelussa esittdmaan myos amokgsymyksia. Haastattelun tavoitteena

on saada mahdollisimman laajasti kokonaisvaltaisesti tietoa seka vestaukiia-

vaan ongelmaasiaan.
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2.6 Haastattelujen purku ja analysointi

Tulen tallentamaan haastattelut digitaaliseen muotoon sahkdoisella tadibatiAani-

tan haastattelut iPhoG@uhelimemn sanelimeen. Puran sanelimen muistista tallenteet
tietokoneelleni ja kuuntelen haastattelut lapi. Taman jalkeen tulen kirjoittamaan puh-
taaksitallennetut laadulliset aineistot sanasanaisesti elilitterinnin. Litteroin vas-
taukset jokaisesta haastattelusta oman dokumentin ja nimean sen haastataltava
kaan. Taman jalkeen kera#emakohtaisesti haastateltavieastauksista johtopaa-
toksetkommentit samaan dokumenttiin. Taman jalkeen teen ainesstatysointia
teemoittain. Litteroin samalla lailla kun yksil6haastattelutaastattelun tulokset ja

johtopaatokset, kirjoitan yhteerden jalopuksianalysoinnin tuloksista.

Taman jalkeen teen prioriteetiltaan yhdesta tai kahdesta erosta kehittamiksbdot
Kehittamisehdotukseni kirjoitan tietokoneelle puhtaaksi. Jonka jalkeen tulen tekemaan
kehittamisehdotuksen pohjalta johtopaatokset. Lopullisessa johtopaatdksien yhteenve-
dossa on huomioitu ja verrattu kerddmani aineistoa teoriaan, aikaisempiirutcgiim

ja omiin kokemuksiin ja havaintoihinErojenjohtopaatoksdtmoitan erillisess@pin-

naytetyon johtopaatdkset ja pohdinta kappaleessa.

3FI NANSSI MARKKT ONOV | DNETNA

Finanssitoiminnasta puhuttaesaekoitetaarasiallariskienhallintaa ja asiakkaén tar-

peiden tyydyttamistaPankkitoiminnassa on keskeistd maturiteettitransformaatio.
Talla tarkoitetaan ajanjaksoa eripituisten velkojen ja saamisten sovittamista yhteen.
Pankki toimii asiakkaiden talletuksien keraajana, jotka asiakkaat pystyvat nastama
pankista hyvin lyhyella ajalla takaisin. Kayttelytileilta rahan voi nostaa heti ja maara-
aikaistalletuksissa sovitun ajan paasta, esimerkiksi vuoden tai kahden kuluttua. Pankki
siirtaa lyhytaikaisen rahan eteenpain lainaksi, jossa asiakas maksaa daiam t
pankille seuraavan kahdenkymmenen vuodearak Pankki siis rahoittaa omtma-
mintaansa asiakkaiden talletuksilla, jotka oxgkaa pankilleMy6s vakuutustoimin-

nassa tapahtuu maturiteettitransformaatiota. Vakuutusyhtigilla tilanne ei ole Iniin se

keda kuin pankeilla. Vakuutus otetaan yleensa pitkaksi gkasiakkaiden vakuutus-
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maksuja tulee yhtioon tasaisesti, kunnes vakuutus loppuu tai irtisanotaan. Vakuutus-
yhtiot maksavat korvauksia, lisaksi yhtidilla on myos paljon varoja sijoitettavaksi ja
naissa sijoituksissa maturiteetti voi olla hyvin lyhyesta hyvin pitkdan maturiteettiin.
Vakuutusyhtion velat ja saatavat ovat yleensa hyvin pitkaaikéisitnonsuo,Nisén

& Nousiainen & Pellikka & Sundber2012, 83- 88)

Finanssialalla toimijoiden on niden yrityksien tapaan huolehdittava toimintansa hy-
vasta tuloksesta ja kannattavuudesta. Tama varmistaa yhtién hyvan vakavaraisuuden.
Vakavaraisuudella yritys kattaa mahdolliset riskit ja tappiot toiminnassaan. Vakava-
raisuuden ja kannattavuudeoi sanoa tevan finanssiyhtididetéirkein asia tyytyvais-

ten aiakkaiden jalkeen. ( Alhonsudlisén & Nousiainen & Pellikka & Sundberg
2012,104)

Finanssitoiminnassa pankka vakuutustoiminnan laheinen yhteys on saanut nimen
finanssitavaratalgota nimitystékaytetaamykyaanryhmasta tai konsernista, joka tar-

joaa rahoitus sijoitus ja vakuutuspalveluja laajasti. Yhteinen pankkien ja vakuutus-
yhtididen omistusja konsernirakenteet seké erilaiset yhteistoimintasopimukset tule-
vat nykyaan vahvasti esiin. Tama tuetta kehitysta, joka liittyy kansainvalistymi-

seen, uusiin liikketoimintamahdollisuuksiin ja tuotettujen palveluiden samankaltaistu-
miseen. Finanssialan yritysten tarjoamat palvelut, erityisesti sdastamispalveluissa, si-
joituksissa ja varainhoidossa pankitjakuutusyhti6t tarjoavat samanlaisia tuotteita
asiakkaille. Finanssitavaratalon kannalta tAmé& on edullista ja tehokasta, kun tarjotaan
saman jakelukanavan kautta asiakkaille mahdollisimman monia pévetilotteita,

niin pankki kuin vakuutuspuoleltaPankeilla on ollut vahva halu yhteistyéhdn vakuu-
tuspalvelujen osalta, koska tdma antaa mahdollisuuden sitouttaa asiakkuutta parem-
min, kun voidaan tarjota kokonaisakkuuden konseptia. ( Alhonsudisén & Nau-

siainen & Pellikka & Sundberg012,102- 103)
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Pankkien ja vakuutusyhtigiden tavallisimmat kannattavuuden ja vakavaraisuuden tunnusluvut

Tunnusluku - |laskentakaava (pelkistetty)

Pankit Koko padman tuotto, % Liikevoitto (verojen jalkeen) jaetaan taseen
keskimdardiselld loppusummalla

(vuoden alun ja lopun keskiarvo)

Oman padoman tuotto, % Liikevoitto (verojen jdlkeen) jaetaan oman
padoman keskimadrdiselld maaralla
(vuoden alun ja lopun keskiarvo)
Vakavaraisuus, % Riskipainotetut sitoumukset jaetaan
omien varojen maardlla

Vakuutusyhtiot | Yhdistetty kulusuhde, % Korvaus- ja liikekulut jaetaan

(vahinkovakuutus) vakuutusmaksutuotoilla
Liikekustannussuhde, % Liike- ja korvausten selvittelykulut jaetaan
(henkivakuutus) kuormitustulolla

Kokonaispadoman tuotto, % | Liikevoitto tai -tappio jaetaan taseen
loppusummalla

Vakavaraisuuspadoma, % Vakavaraisuuspadoma jaetaan vastuuvelan maaralla
vastuuvelasta (josta on vahennetty tasoitusmaard)

KUVA 2. Pankkien ja vakuutusyhtididen tavallisimmat kannattavuuden ja
vakavaraisuuden tunnusluytihonsuo,Nisen & Nousiainen & Pellikka &undberg
2012,105)

3.1 Vakuutustoiminnan keskeisimpia piirteita

Vakuutus voidaan méaaritella keinoksi, joflattumanvarainen vahinkomeno voidaan
muuntaa jatkuvaksi tasaiseksi vuosikustannuks@ksikas maksaa vakuutusmaksuja
mahdollisen ikédvan ennalta arvaamattoman vahingon varalta esimerkilettomuu-

dentai asiakas haluaairvaa laheisten taloudellisen asm ottamalla henkivakuutuk-

sen Vakuutustoiminnan ansaintalogiikkaon, ettéd vallutuksenottajat sopivat vakuu-
tukserantajan kanssa siita, etta riskin toteutuessa vakuutuksenantaja korvaa siita ai-
heutuneen vahingon. Vastikkeeksi vakuutuksenottajat su@atttakuutusmaksun va-
kuutuksenantajalle. Vakuutuksen merkitys tulee tarkeaksi siind vaiheessa, jossa vahin-
gonvaaran uhkaama yritys ei ota vakuutugtéys voi maksaa vahingon itse, jos yri-
tyksella on varoja. Talldin ongelmaasynny.Kaytadnnosséa vahinkoovarautuminen-

kaan ei kuitenkaan useinkaan riit&itys ei valttdmatta voisi jatkaa elinkeinotoimin-
taansa. Yritys voi selvitd yhdesta vahingosta, mutta jo toinen vahinko saattaisi kaataa
yrityksen.( Alhonsuo,Nisén & Nousiainen & Pellikka & Sundberg 20821 95.)
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Vakuutuksenottajan ja vakuutuksenantajan valistd sopimusta kutsutaan vakuu-
tukseksi. Vakuutussopimuksessa on maaritelty yksityiskohtaisesti molempien oikeu-
det ja velvollisuudetvakuutusyhtiot kantavat asiakkaidaskeja. Vastikkeena asiak-
kaatmaksavat vakuutusmaksuja. Vakuutuksien hinnoittelu maaraytyy erilaisten riski-
tapahtumien perusteella. Vakuuttamisessa onstilajeja, jotka ovat kolmijaon mu-
kaisesti maaritelty vahinkphenkilé, ja tyddakevakuuttamiseen. ( Alhonsuiisén

& Nousianen & Pdlikka & Sundberg2012,9571 96.)

3.2 Pankkitoiminnan keskeisimpia piirteita

Pankkien keskeinen toimintan ollut rahoituksessalNykyisin pankkien tilanne on
muuttunut enemman ratkaisujga palveluiden myymiseen seka aktiiviseen myynti-
tyohon. Pankit vastaanottavatalletusmakkinoilla talletuksia ja hankkivamuita va-

roja lainatakseen niita luottomarkkinoilla muille tahoille. Partkiminta ja ansainta-
logiikka tulevat esillenyvin pankin taseessa. Pankin tulos on pitkélti riippuvainen vas-
taanotettuja ja sijoitettujen varojen korkoerosta eli korkomarginaalista. Korkomargi-
naalista muodostuu pankille korkokatetta. Pankit harjoittavat varainhankintaa, luoto-
tusta seka sijoittamista. Tastd syntyy pankin ja asiakkaiden vdlille asiakassuhde.
Pankki on riippwainen siita, ettd asiakasitaa rahaa pankille talletuksienuodossa.
Pankkien tarkeimpia tehtavid on muuan muassa rahoituksen valitys, eli talletusten ka-
navoiminen niille toimijoille, jotka haluavat rahoitusta. Toinen tarkea tehtava on mak-
sujenvalitys. KImantena tehtava on riskienhallinnan hoitamir{ellhonsuo,Nisén

& Nousiainen & Pellikka & Sundber2012,8971 9071 91.)

Tampereen Seudun Osuuspankissa on selkeasti menty aktiiviseen myyntityon tekemi-
seen. Pankin tulos muodostuu suurimmaksi osakskimgllotoista. Palkkiotuottojen

osuus on jo suurempi kuin pankin korkokate. Pankin tuloksen muodostuminen koostuu
rahoituskatteesta, luotonannosta, maksuliikkeesta, palkkiotuotoista, varainhankinnan

palkkioista, vakuutusten myynnista seka muista palkkio{§& Tampere, 2015)
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3.3 Finanssivalvonta Suomessa

Suomessa toimii Finanssivalvonta (Fiva), joka on rahojtugakuutusvalvontaviran-
omainen.Pankkeja, vakuutusyhtioitd ja muita finanssialan toimijoita valvotaan yksi-
tyiskohtaisesti ja tarkasti. Finanssialan toimijat joutuvat raportoimaan omasta toimin-
nastaan julkiselle viranomaiselle. Se miksi valvonta on tarkkaa, johtuu siitd, etta toi-
mijat hajoittavat toimintaa, jolla on tarkeité vaikutuksia oman toimintansa yli koko
yhteiskuntaan niin positiivisessa kuin negatiivisessakin miel€ssanssivalvonnan
tavoitteena on finanssimarkkinoiden vakaus, jota edellytetaanduadtaiutus ja ela-
kelaitdksien ja muiden valvottavien taholta. Suomessa toimivia pankkeja, vakuutus-
yhti6ita, rahoitusyhtioita, arvopaperivalittdjid, sijoitusrahastoyhtioita seka finanssialan
tyonantajia edustaa Finanssialan keskusliitto (FK), joka on ndiden yhtididen toimiala-
jarjestd. ( Alhonsuo,Nisén & Nousiainen & Pellikka & Sundbei2012,10871 109)

3.4 Lainsaadanto ja hyvéat tavat finanssialalla

Finanssialalla noudatetaan sopimuwglvoite ja kuluttajaocikeuden yleisia sddnnoksia.
Euroopan unionisaadokset ja lainsdadantd koskignaljon juuri rahoitus vakuutus

ja arvopaperimarkkinoit&?ankkitoiminnan lainsdadanto vaatii luottolaitoksilta toimi-
luvan luottolaitostoimintaan. Toimiluvan myodntaa Finanssivalvonta pyydettyaéan tal-
letussuojarahaston lausunnon. Talletussuojarahastaattallettajien saamisebvit-
tuuneurorajaan saakka. Luottolaitoksia ovat talletuspankit, luottoyhteisot ja maksulai-
tokset. Suomalaisilla luottolaitoksilla on oltava Suomessa paakonttori ja yksi kiinteé
toimipaikka.(Alhonsuo,Nisén & Nousiainen & Pellkika & Sundberg@012,117,)

Vakuutustoimintaa sdatelevan lainsaadannén tavoitteena ja toiminnan tarkoituksena
on vakuutusosakeyhtion tuottaa voittoa osakkeenomistajille ja keskindisen vakuutus-
yhtion tarkoituksena on tuottaa voittoa tai taloudellista esakkaille. Vakuutustoi-
minnan harjoittamiseen tarvitaan toimilugalhonsuo,Nisén & Nousiainen & Pel-

likka & Sundberg2012,125).

Finanssitoimialalla noudatetaan hyviéa tapoja. Toimialan ehdoton edellytys on noudat-

taa lakeja ja muita viranomaismaarayksigvat tavat on lisédksi méaritelty pankki
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arvopaper ja vakuutustoiminnassa. Hyvien tapojen méaarityksena voidaan pitaé koh-
tuullisena ja oikeana pidettavia menettelytapoja sekd muuan muassa suhtautumista
muihin toimijoihin. Pankkipuolella on maaritelty ¥¥§n tavan sdannot, jotka sisaltavat
asiakkaan ja pankin valista suhdetta seka pankkien toimintatapoja koskevia periaat-
teita. Vakuutusyhtitlaki taas maarittaa, ettéd vakuutusyhtididen on toimittava hyvan
vakuutustavan mukaisesti. Lahtokohtana on, etta toiamrkriteerit ovat muodolli-

sesti lainmukaisi ja eettisesti kestavikohtuullista ja oikeudenmukaistéAlhonsuo,

Nisén & Nousiainen & Pellikka & Sunéing2012129)

3.5 Hyva palveluasenne ja asiakaspalvelu finanssialalla

Finanssialalla asiakaspalveluknuluu moninaisia tehtavia. Tehtavia ovat muuan mu-
assa palvelujen myynti ja neuvonta, asiakassuhteen yllapito ja hoito, korvauspalvelu,
vakuutusten ja pankkipalveluiden neuvopdgamyynti, seka rahoitus ja sijoitusneu-
vonta. Asiakasnakokulmasta katsottuniyg on aina kokonaisuus ja yhdessa asiakas-
palvelukohtaamisessa voi esiintyd useita yl#mttuja tehtavia. ( Ylikoski, Jarvinen

& Rosti 2006,96)

TampereerSeudunOsuuspankissa tarjotaan yritysasiakkaille kaikkia yllamainittuja
palveluja. Pyrimme tarj@maan asiakkaalle pankissa asioidessaan k&g#onais-
asiakkuuderpalvelut saman katoalta, jolloin asiakkaallggd hyva asiakaskokemus
asioinnista. Asiakas saa hoidettua seka vakuetté pankkiasiakkuutensa asiat hyvin
ja asiantuntevastiAsiakastyyyvaisyys ja asiakkuuden hyddyt tulevat asiakkaalle
konkreettisesti nékyviin, kun han saa hoidettua tarvittavat asiansa saman katon alta.
Asiakas hyotyy kokonaisuuden hoidosiasiakkaalle on helppoa, kun h&n voi samalla
asiakaskaynnilla hoitaa vakuutusgankkipuol@ asioinnit.Asiakashyotyy siita, kun
hanvoi hoitaayhdenyhteyshenkilon kanssa yrityksen ja henkilokohtaiset panéki
vakuutusasians.ritysasiakkaat ovat kiireisia ja pankin tavoitteen&ioneta asia-
kas voisi keskittyd omabnisneksengkemiseensddoidamme pankissasiakkaan asiat
hyvalla palvéuasenteella ja korkealaatuisella ammattitaidddlakonaisuutena asiak-

kaan asioiden hoidga palvelunsujuvuus on tarkeaa.
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3.6 Palvelukulttuuri finanssialalla

Finanssiyhtiossa siséinen kulttuwrestii siitd, kuinka yrityksen asiakaspalvelua to-
teutetaan. Organisaation kulttuuri méaarittaa niita asioita, joitésd# pidetaan tar-
keina ja jonkekaikki organisaatiossa ovat sisaistaneet. Yhtion kultiedustaa hen-
kiloston kayttaytyminen, myos yibh toimitilat ja sisustus viestivat yrityksessa ole-
vasta kulttuurista. Yksilona kulttuuri edustaa sité, etta jokaista hen&ilé@nen tyo-
tehtavia arvostetaafinanssialalla vostus nayttaytyy johtamiskulttuurissssimies-

ten valityksella seka ilmapimé tyoyhteisossa ja tydtovereiden valityksella. Asiakas-
keskeinen palvelukulttuuri on tarkea asia. Se nakyy asiakkaalle finanssiyhtion joka-
paivaisessa toiminnassa. Asiakkaan taytyy kokea, ettéd hanen tarpeistaan ja toiveistaan
ollaan kiinnostuneita. Palveluktuuri on asiakaskskeista kulttuuria. ( Ylikoski, J&r-
vinen & Rosti2006,156)

Palvelukulttuurista puhuttaessa se on paljon enemman kuin hyva asiakaspalvelu. Yh-
tion pitaa olla kiinnostunut asiakkaasta, hdnen ongelmistaan ja ratkaisujen tarjoami-
sesta asikkaalle. Finanssiyhtiéiden on oltava kiinnostunaiygsasiakkaan tulevai-
suudenkin tarpeist®alvelukulttuuri on muutakin kuin yhden henkilon hyvan palve-

lun antamista asiakkaalle. Yrityksessa jokaisen toimijan, tekijan, osaston on osattava
katsoaulospain asiakkaaseganasiakkuuden suuntaaklyos yrityksen omatsisaiset
asiakkaat ovat tarkeita avaintekijohgivassa palvelukulttuurin luomisessa. Kaikkien
pitaisi ymmartaa, etta avsa samaa ketjupoka johtaa hyvaan palveluun ja sita kautta
yhtion menestykseen. ( Ylikoski, Jarvinen & Rdx006,157)

Asiakaskeskeisyys on palvelukulttuurin edellytys. Asiakaskeskeisyyden on ohjattava
yrityksen toimintaa ja oltavghtion ajattelutapana. Yhtidssa toiminnan lahtokohtana

on oltava asiakkaiden tarperdgyydyttaminenYritys paasee tavoitteisiinsa maaritte-
lemalla toiminnan kohteena olevien asiakkaiden tarpeet seka tyydyttamalla nama tar-
peet selkeésti tehokkaammin ja kannattavammin kuin kilpailijat. TAma asia johtaa hy-
vaan asiakastyytyvaisyyteen. Asiakaskeisessa finanssiyhtiossa asiakaskeskeisyy-
della maaritellaan, kuinka yhtié nakee asiakkagagalvelee naita. ( Ylikoski, Jarvi-

nen & Rosti2006,158)
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Opinnaytetydssani yhtena erona kasittelen myos teoreettisessa viitekehyksessa vakuu-
tus ja pankkipuden kulttuurierojaVakuutus ja pankkipuoltervélilla onkulttuurissa
eroavaisuuksia. Eratvatviime vuosina kuitenkin pienentyneet ja toiminfitienty-
neettoisiaan kohden. Esimerkiksi johtamiskulttuurissa on dirtigen henkildiden

tyon tekemiseen jiydsuhteeseen. Pankkipuolen henkildiden tydsuhteessa ei henkilva
voida irtisanoa ty0suhteesta, jo&nei padse maariteltyihin mygitavoitteisiin. Va-
kuutuspuolelladssa asiassan huomattavastsuurempa&roaja henkiloston tydsopi-
musten kautta erilaimelinja. Vakuutuspuolen henkildiden tydsopikaessaon kay-
tossévaroitus ja irtisanomismenette)yos henkild ei padse asetettuihin myyntitavoit-
teisiinsa Vakuutuspuolellpalkkausjarjestelmé& on enemmaitospalkkaukseen poh-
jautuva kun taas pankkipuolerrkildiden palkkausjarjestelma ei ole tulospalkkauk-
sen mukaan maaraytywdakuutus ja pankkipuolella on myotselkeagroa palvelui-

den myyntikulttuurissa. Vakuuspuolella on vahva myymisen kulttuurigenamyy-

minen onkin toiminnan lahtokohtRankkipuoldl asia on painottunut enemman pal-
veluiden tarjontaaja asiakkuuden hoitamiseen ylyminen ei ole ollupankkipuolella

niin tarkeassa roolisga esilla Asia on muuttunut ja muuttumassa koko ajan yhte-
nevaisemmaksiPankkipuolella on jo muutaman vuodenrajgelkeasti painotettu ja

siirretty painopistettéinyds myymisen kulttuuriin.

Pankin asiakaspalvelukulttuuri on hyvin tarkkaan hoidettu ja méaaritelty. Pankissa on
kaytossa asiakaskeskeinen palvelukulttuuri. Jokepankissa toissa olevakuutus

tai pankkipuolertoimija on palvelualtis, asiakkaista valittava ja ryhman arvoja kun-
nioittava. lhmislaheisyys, vastuullisuus ja yhdessa menestyminen on meilla pankissa
ilmapiiria ja kulttuuria Tata onkin toteutettunuuan muassauosittaisilla yhteisilla
kesé ja talvipaivilla tai muilla paikallisesti pidettavilla yhteisiléapaamuotoisilla ti-

laisuuksilla.
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4YRI TYKAENAKWARKKI NOI RATLIV BEJLAJ

4.1 B-to-B-palvelupn markknointi

B-to-B-markkinoilla sekamyyjana etta ostajana on aina yritys tai jokin muu organi-
saatio. Yritykset ostavat tuotteita ja palveluja usein kayttavaksi muiden tuotteiden tai
palveluiden tuottamisessa. Naita tuotteita ja palveluja puolestaygahéidary muille or-
ganisaatioille tai kuluttajille. Bo-B-markkinoilla ostotoimintaa kuvataan usein am-
mattimaiseksi ja monimutkaiseksi, henkilokohtainen myyntityd on merkittdvassa roo-
lissa. Asiakkaille tuotetaan usein raataloityja ratkaisuja ja asiakassrteierkitys

on tarkeassa roolissa. Markkinoiden kysynté on usein voimakkaasti vaihtelevaa ja epa-
tasaista. Tama taas aiheuttaa paineita sovittaa kapasiteetti ja kysynta yhteen. (Ojasalo
2010, 26).

Naiden palvelujen markkinoiden ominaispiirteité ovat, pttfvelut ovat enemman tai
vahemman aineettomileskeista palveluissa on niihin liittyva tuotannon ja kulutuk-

sen samanai kai suus. Tavaroiden ja tuotte
aan ai kaano ja 0o0i keaan p tiorkétasemontapafral v el
duttava viel?2 o0oikealla tavallao. Palvel
nekulutetaan pitkalti samalla kure tuotetaarPalvelujen tuottamiseen tarvitaan lahes

aina ihmisia ja asiakas usein osallistuu palvelurtangseen. ( Ojasalo 2010,26

Oheisessa markkinointikolmmeallissa orkuvattu kolmen osapuolen yrityksen, asiak-
kaan ja yrityksen tyontekijoiden, tekniikan valistd markkinoinnin vuorovaikutusta
Yrityksen ja asiakkaiden valilla tapahtuu ulkoista markkitiairja yrityksen ja tyon-
tekijoiden valilla puolestaan tydskentely sisdistamarkkinointia. Tyontekijoiden ja
asiakkaiden valinen suhde on taas vuorovaikutteista markkinointia. Ulkoisen markki-
noinnin edustaja luo asiakkaalle odotuksia tai antaa lupapébialusta ennen palve-

lun tuottamista. ( Ojasala 2010,81
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YRITYS
Kokopaivaiset markkinoijat ja myyjat
Lupausten mahdollistaminen Lupausten antaminen

Jatkuva tuotekehitys Ulkoinen marlgkmomtl
Sisginen markkinointi Myynti

HENKILOSTO MARKKINAT

TEKNIIKKA Lupausten pitaminen
OSAAMINEN Vuorovaikutteinen markkinointi
ASIAKKAAN AIKA Osa-aikaiset markkinoijat seka

ASIAKAS  asiakaslahtoiset tekniikat ja jarjestelmat

KUVA 3. Palvelujen markkinointikolmio@jasalo 2010,31)

4.2 Yritysasiakkuuden rrkkinoiden segmentdiuokituksetja ryhmittely

Markkinoinnin segmentoirgivoidaan kuvata, etté se on erilaisten asiakasryhmien et-
simista ja markkinoinnin valintaa niin, etta valitun kohderyhméan arvostukset ja tarpeet
tietden pystytaan tyydyttamaan asiakkaat kilpailijoita paremmin ja kannattavasti. Seg-
mentti on asiakasryhma, joh sisaltyvilla ostajilla on vahintaan yksi ostamiseen liit-

tyva yhteinen piirre. (Bergstrom & Leppéanen 2009,150

Segmentoinnissa on kysymys siitd, etta asiakaslahtdisyys tuottaa yritykselle toimivia
ja kannattavia asiakassuhteita. Segmentointi on dykkilpailukeino. Tuotetar-
joama ja asiakaspalvelu on osattava suunnitella segmenteittéin, hinta ja saatavuusrat-
kaisut voivat olé erilaisia eri kohderyhmille sekéarkkinointiviestinta pyritaan suun-
nittelemaan kullekin kohderyhmaélle sopivaksi. Nain hadetasiakassuhteita eri ta-

voin eri segmenteissa. Asiakaslahtdisyys on kaiken kannattavan toiminnan perusta. (
Bergstrom & Leppénen 2009,151

Segmentointi on laajasti kaytéssa oleva asiallknhoitomalli. Yritysasiakkuuden
markkinoita pystytdén alapuolelolevan kuvan mukaisesti segmentoimaan. Segmen-
tointimdlilla on myymisen kannalté&so merkitys. Mallin kautta yritys voi tunnistaa
tarkeimmat asiakkuutensa ja tehostaa myyntid. Asiakkuudenhoitomalliea hyGH
dynnetaan asiakkuuden arvoa kasvattamisssa. Segmentointi on yksi mittariteta
asiakkuuden arvo@gNiemi 20103271 33)
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Yritysasiakasmarkkinan Luokitteluiden kuvaukset
segmentointikriteereitd

Yritysten jakaantuminen Maantieteellisesti keskittyneet tai
jakaantuneet
Yrityksen koko Isot, keskikokoiset, pienet yritykset:

luokitellaan tyontekijamaaran,
asiakasmaaran, voiton tai likevaihdon

mukaan
Asiakkuuden tila Paikallinen asiakas, maan laajuinen
asiakas, kansainvalinen asiakas
Ostoprosessi Kilpailuttava, keskitetyt ostot, hajautetut
ostot, sopimusasiakas
Asiakkuuden arvo Arvo esim. eri laskutusluokkien mukaan
Ostokriteerit Hankintojen saannollisyys, palveluiden

laatu, hinta, raatalointi, ajoitus,
palvelutuki ennen tai jalkeen hankintojen

Taipumus vaihtaa toimittajaa Tyytyvainen tai tyytymaton palveluun

Asiakkaan kulutuksen jakaantuminen Kertaluontoiset hankinnat, suuret
hankinnat, keskimaardiset hankinnat, ei
hankintoja

Sijainti Kaupunki, maaseutu, ymparisto,
kaupparyhmittyma (EU, ASEAN)

Ostotyyli Innovaatiot, riskihaluton

KUVA 4. Yritysasiakkuuden segmentoiktiteerit Buttle 2009,133)

Opinnaytetyi kappaleessé on kayty lapi nykyisen toiminta ja hoitomallin vakuu-
tus ja pankkiasiakkuuksien segmentointiluokitukset ja ryhmitediakkuuksien mu-
kaan Samassa kappaleessarktaanmyds asiakkuuden toimintatapaan tulteesu-
destahoitomallimuutoksestakoskien vakuutuspuolella tyoskentelevia myyntipaalli-
koita. Vakuutuspuolerasiakkuuden hoitomalliin muutas tullut 1.1.2015 alkaen.

4.3 Asiakasuhdemarkkinointi

Asiakassuhdemarkkinointi on kokonaisuus, jolla yritys luo, yllapitaa ja kehittaa jatku-
vasti asiakassuhteitadréhtokohtana ensisijaisegiyritddn arvon tuottamiseesiak-

kaille, asiakkuuksien kannattavuutegnmolenpien tyytyvaisyyteenAsiakassuhde-
markkinointiin liittyy suhdemarkkinointi, joka tadydent&éd asiakassuhdemarkkinointia.
Suhdemarkkinointi tarkoittaa sita, etta yritys huolehtii asiakassuhteiden lisaksi suh-
teistaa seka sisaisesti etta ulkoisesti kaikkiin toimijoihéthden joiden kanssa se on
tekemisissé tai joilla on vaikutusta yrityksen toiminta@mBerstrom & Leppénen
2009460)
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Asiakkuuksien johtamisttoteutetaan asiakastiedoilla ja asiakasanalyyseilladeda

avulla yritys pystyy maéarittelemaan nykyiset ja uudet sek& mahdolliset uudet asiak-
kaat. Taman jalkeen yritys asettaa tavoitteet jokaiselle asiakasryhhaaitgtteet voi-

daan méaaritell esimerkiksi uusien asiakkuuksieankintaan. Asiakkuuden ryhmitte-

lya voidaan tehdd muuan muassa asiakkaiden arvon ja tarpeiden perusteella. Asiak-
kuuden arvo ja tarpeet ovat tarkeimmat-akgeet markkinoinnissa. Yritys voi mitata

asiakkuuden arvoa monin eri tavofrBerstrom & LeppaneB009470)

Nykyisten jamahdollisten uusien asiakkaiden tarpeiden ja ostokayttaytymisen tunnis-
tamisen jalkeen sek&hmittelyn jalkeen, jokaisellasiakasryhmalle laaditaan tavoit-
teet ja strategiat. Tavoitteet ja strategiat ohjaavat yrityksen toimintaperiaatteita. Toi-
mintaperiaaeilla voidaan selvittdd muuan muassganostuskohteet, mitka ovat tar-
keimpi& asiakkuuksjssekahyddyn ja arvon tuottaminen eri asiakkuuksille. Hyédyn

ja arvon tuottamisella voidaan tarkoittaa esimerkiksi, mita hyotyja erityyepasi-
akkuuksille taptaan(palvelujen, jakelukanavien tai viestinnan raatalointi ja yksilolli-
syys).Liséksi voidaanalvittddhaluttujen asiakkuuksien sailyttdminen, asiakassuhtei-
den yllapito ja kehittdminen. Toimintaperiaatteissa kaydaan lapi myos asiakkuuksien
ja toiminnartuloksien seurantaa. Pieni osa asiakkaista voi olla hyvinkin tarkeitéa kump-
panuusasiakkaita, joiden kanssa pyritddn tekemaan syvallisempaa yhteistyota.

( Berstrom & LeppaneB0094721 473)

OP-ryhmassaTampereen Seudurs@uspankissa on erittain tarkeassa roolissa kump-
paniyritysasiakkuudefTama tarkoittaaitg etta yritys on keskittanyt seka vakuutus
ettdpankkiasiakkuutensa Giyghmaan Ryhmassa pyritadpitamaan kiinni hyvista ja
kannattavista asiakkuuksista ja tarje@annaille vuosittain merkittavia kumppaniyri-
tyksen etuja ja palvelujddaluttuja asiakkuuksia pyritdan kehittama@emassale-

vat asiakkuudet on ryhmitelty ja luokiteltu kaytannoes&isen alapuolel olevan
asiakasyhmittelyn mukasesti. (Bergstrom & Leppanen, 473)Paabimintaperiaat-
teena ryhméssa on hyoddyn ja arvon tuottaminen eri asiakkuuksille. My6s erittain tar-

kednéd ryhmassa on uusieyvien ja kannattavieasiakkuuksien hankkiminen.

Asiakkuuksien erilaiset ryhmittelyt voidaan jakaa kolmeem&énseuraavanlaisesti

sdilytettavat, kehitettavat ja muutettavat tai poistettavat asiakkuudet.
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Asiakkuustyyppi Kuvaus
Sailytettavat asiakkuudet . Kannattavimmat / arvokkaat asiakuuc
Kehitettavat asiakkuudet . Hy6dyntamatontéa potentiaalia

. Pyritad lisddmaan asiakasosuutta
Muutettavat tai poistettavat asiak- . Kannattamattomat / ei toivotasiak-
kuudet kuudet

. Pyritd&n muuttamaan tai poistamaar

KUVA 5. Yrityksen erilaiset asiakkuud@Bergstrom & Leppanen, 473)

4.4 Yrityksien palvelujen johtaminerkilpailu ja markkinointi

Kaikki yritykset osallistuvat palvelukilpailuun. Kilpailussa menestymiseen ei riita
enaa, etta asiakkaalle tarjotaan fyysista tuotetta tai ydinpalvelua. Tuote, palvelu ja tu-
kitoiminnot on yhdistettava asiakkaalle palvelutarjpamaidgnestyvan yrityksen on
tuettava asiakkaan toimintoja ja prosesseja arvoa toteuttggrkja toteuttamaase

muita paremmin. Johtamisessa on omaksuttava palvelulogiikka. Palvelut ovat suhde-
keskeisia eli asiakashallinnan tulee myds peusuhdelahtoeen ajatteluun(Gron-
roos2009,5571 56.)

Kaikki yritykset ovat mukana palvelukilpailuss@alla tarkoitetaan kilpailutilannetta,
jossa yrityksen ydinratkaisi tarjoaman ydin, palvelu tai fyysinen tudteon vain
pysyvan kilpailuedun valttamaton edellgtyyritys tulee kilpailemaan koko palvelu-
tarjoamallaan, joka voi sisaltaa erilaisia ydinratkaisua tukevia palveluja. Johtamisessa
on huomioitava palvelunakdkulma ja palvelulogiikan kaytto. Yrityksen logiikka ja asi-
akkaan logiikka on é&hdattava toisensa. Neityksetmenestyvat, jotka onnistuvat tu-
kemaan asiakkaidensa toimintoja ja prosesseja kilpailijoita tehokkagminioksel-
lisemmin. (Gréonroo2009,55 - 56.)
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SYRI TYSASI AKRAUDBWNAS T-0 A

MYYNPBROSESVAAKUUT-UB PANKKI ALALLA

5.1 Asiakkuuderostoprosessin eteneminen

Finanssialalla gtysasiakkaiden kanssa tehdyt sopimukset on taloudellisesti suuri ja
merkittava asia finanssiyhtite. Yritysten ja organisaatioiden ostoprosessi on hyvin

suunnitelmallinen ja oheisena olen kuvannut yritystenpoesessin eri vaiheet:

Tarpeen tunnistaminen tai ennakointi

Palvelun/palvelujen ominaisuuksien
spesifiointi

Vaihtoehtoisten yhtididen kartoitus
ja tarjousten pyytaminen

L

Vaihtoehtojen arviointi ja yhtién/
palvelujen valinta

Sopimusten laatiminen

T

Palvelujen ja asiakassuhteen arviointi
palvelujen kayttovaiheessa

KUVA 6. Yrityksen tai organisaation ostoprosessaiheet (Ylikoski & Jarvinen
2011, 51)

Yritysasiakkaan ostoprosessi on tarkkaan suunniteltu. Finanssiyhtié on mut@na os
prosessissa tukemassa asiakasta jokaisessa prosessassaijauttagpaatoksen te-
kemiess. Yritysasiakkaan finanssipalvelut ja tarpeiden vaatimuksia on muuan mu-
assa toiminnan rahoittaminen ja varallisuuden hoito. Ostoprosessi kaynnistyy yleensa
uusien investointien tullessa ajankohtaiseksi. Pankin valianaggsasiakkaan odo-
tuksetkohdistuu henkiloston asiantuntevuuteen, pankin kustannuksiin ja viestinnan ja
saatavuuden helppoutedsiakkaiden toiveet ja tarpeet ovat erilaisia. Asiakaskunnan
segmentoinnilla pystytddnalvelemaan asiakasryhmid paremmirg®entoinnilla

maaritetddn kokonaismarkkinoiden lohkomista asiakkaiden tarpeiden ja ostokayttay-
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tymisen perusteella selkeasti omiin segmenttebamaan segmenttiin kuuluville asi-
akkaille pyritédn samansuuntaiseen palvelujen saatavuuteen. Nain voidagta palv

asiakasta paremmin ja kohdistetumngiiikoski & Jarvinen2011, 50)

Yritys- ja yhteisOasiakkaat voidaan segmentoida eri ryhmiin yrityksen koon, toimialan
ja yhtiomuodon mukaarkri segmentointitekijoita yhdistetealla, asiakkaista saadaan
informativisempi kuva. On havaittu, kun segmentointiperusteena kaytatliakas-
yrityksien koko ja yrityksen pein asiakkuudesta tavoittelemaaog niinisoille yri-

tyksille parhaimmat lainaehdot oli selkeasti kaikkein tarkein arvoa tuottava tekija.
Pieryrityksien omistajat taas pitivat arvdaottavana tekijas, ettd pankki osoittaa
luottamusta siihen, etta yritys suoriutuu vastaisuudessakin sitoumuksistaan kuten ta-
hankin astiHavaintona on myos pidetty tdrkedna pankin joustavuutta suhtautumisessa
asiakkaan tarpeisiisiakaskannattavuuden ja segmentoinnin kautta tunnistetaan asi-
akkaat ja maaritelladn asiakkaan arsiakkuuden arvon maarittdminen edellyttaa
paljon tietoa tutnistaja kustannuksista asiakkuudehinkaaren eri vaiheissd.Yli-

koski & Javinen2011, 59)

5.2 Asiakkuuden myyntiprosessin eteneminen

Henkilokohtainen myyntityd on tarkein tekija, kun puhutaat-b-markkinoilla ta-
pahtuvasta markkinoinnist&lyynnin kohtena voi olla palvelu, tavara tai naiden yh-
distelma. Myyntiprosessissa on maaritelty tyypilliset vaiheet, jotka ovat prospektien
eli mahdollisten asiakkuuksien etsinta ja arviointi, myyntiesittelya ennen edeltava val-
mistelu. Taméan jalkeen seuraa asiakkahestyminen, myyntiesittely, vastavaitteiden

ja vastustusten ammattimainen kasittely, kaupan paattaminen. Naiden vaiheiden jal-
keen on seuranta ja asiakkuudesta huolehtiminen seka jalkimarkkifOjasalo &
Ojasalo2010,53.)

B-to-B- myynnissd Bnkilokohtaisen myyntityon eli henkilon, asiantuntijan oma
myyntityd on erittdin merkittavassa roolisgatarkeamyyntiprosessin kaikissa vai-
heissa. Asiakasrajapinnassa tydskentelevien henkildiden oman ammattitaidon myyn-

nin osaaminen on avaintekipyynnin tekensesséa ja kokonaisuudessa.



32

Itse myynnin ammattilaisena teen asiantuntijamyyntia asiakasrajapinnassa. Asiantun-
tijamyynti edellyttad ammattimaista ogethyyntiin, on osattava monia eri calueita
yritysasiakkuuksien vakuutusriskeist@iakuutustarpeiden aktoituksesta myyntiin
jne.Asiantuntijamyynti on pitkaltratkaisukeskeista myyntia, myydaan asiakkaille so-

pivia ratkaisuja heidan tarpeisiinsa.

Myyjan eli asiantuntijan on henkilokohtaisesti ymmarrettdva myynnin eri vaiheet
myynnin prosessissa. Myyjditaa pystya esittamaan erilaisia kysymyksia myyntiti-
lanteessa. Myyjan pitdd ymmartaa, mmityntiesittelyyn sisaltyykun kaydaan lapi

eri myyntitilannevaiheita. Myyjan on osattavantea jgakaa ostajan tuntesekatie-

dettdva kuinka paasestajan kassa samalle tasoll®lyyjan on ymmarrettavaeu-
vottelujen yksityiskohdatl.ousbhotpok iaumpwaj
kauppa kiinni(Jobber & Lancaste2009,247.)

Henkilokohtaisen myynnin avaintoimioihin myyntitapatumasta on maariteltyeu-
raavaa:Myyjan on osattavaarkkailtava ostosignaaleja, osattad@ousata kauppa,
osattava esitelld asioita, osattaralysoida asiakkaiden tarpeita ja on hyva neuvotte-
lemaanMyyjan on ymmarrettavéohteet mista puhutaan, on oltava henkilokohtaista
myyntitaitoa. Myyja voi myods kayttda referenssejd sopivassa myyntitilanteessa.

Myyntiesittelyn on oltava hyva selkea. ( Jobber & Lancas909,247.)

Nama asiat ovat kaikki asioita, joita edellytetaéan hyvalta ja asiantuntevaljaltéyy

Oheisena alauolella onkayty lapi myyntiprosessin eri vaiheledavion mowdossa
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Prospektien etsinta ja arviointi

v

Myyntiesittelya edeltiva valmistelu

'

Alkuldhestyminen (ensivaikutelma)

v

Myyntiesittelyn pitaminen

v

Vastustelun ja vastavaitteiden kasittely

v

Kaupan paattaminen

v

Seuranta, asiakkaasta huolehtiminen ja jalkimarkkinointi

KUVA 7. B-to-b-myyntiprosessin yleiset vaibe(Ojasalo & Ojasalo 2010,54)

5.3 Yritysasiakkuuden myynnin johtaminen, strategia ja arvot

Myynnin hyvalla johtamisella yritys tulee menestymadéntyksen nmyynti alkaa yri-
tyksen johtoportaasta. Johdon on koettava yritys myyntiorganisaatioksi. llman myyn-
ninnalkaista johtoa yritykseen ei paase syntymaan myyntikulttuuria. Yritysjohtamista
voisi verrata melkeinpa urheilujoukkueen valmentamiseen. Olipa yritys minka kokoi-
nen ja sen rakenne tai myytavat palvelut, niin kaikkkijoitayhdistaa yhteinen malli.
Myynnin johdon on panostettava toimiin, joilla edistetdan myyntia ja myyjien amma-
tillista kehttymista. ( Rubanovitsch & Aaltd007, 13

Kaiken lahtokohtana on myynnin strategia. Yritys toteuttaa strategiaansa myynnin
kautta. Strategian toteutus ei valttdmatta ole aina helpptotsidgtaa. Esteind on usein
siing, etta yrityksen johto on koulettu suunnittelemaan eika toteuttamaagtannon
asioita. Sitoutumista ja strategian taytantdénpanoon vaaditaan aina konsernin paajoh-
tajasta alimpaan tyontekijaportaaseen saakka. Strategian suunnittelu edellyttaa jokai-
sen henkilon sitoutumista. Tavoite wisio tuloksesta. Myynnin johtamisen tarkeana
tekijdna on, ettd yrityksen stratedukeeyhtion myyntitiimin ja jokaisen myyjan hen-
kilbkohtasia tavoitteital Rubanovitsch & Aalto 2007,50
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Yrityksen arvot on toteuduttava seka ulkoisesti sitéisesti. Monesti yritys viestii
arvoistaan asiakkailleen, mutta unohtaa kertoa niiden merkityksesta omalle henkil6-
kunnalleen. Yrityksen on tarkeda panostaa arvokeskusteluun ja pyrittava toteuttamaan
niita jokapaivaisessa tekemisefsdyrityksen arvomaiémaa maariteltdessa voidaan
hyodyntad arvoportaikkomallia. Yrityksen arvoportaat rakentuvat tuotteista, palve-
luista, bréandistd, asiakassuhteista ja tyontekijoista. Jotta kokonaisuudesta tulee kes-
tava, johdon on huomioita kaikki portaat. ( Rubanovitschat@2007,58

Yrityksen arvoportaat

Tyontekijat
| e
£
Asiakas- }%
suhteet %
Tuotteet, g
palvelut, .
brandi %

Arvot rakentuvat yrityksen tuotteista, palveluista, brandista, asiakassuhteista
ja tyontekijoistd. Jotta kokonaisuudesta tulee kestivd, johdon on huomioitava
kaikki portaat.

KUVA 8. Yrityksen arvoportaafRubanovitsch & Aalto 2007,58)

5.4 Asiakkuuden arvdinanssialan yrityksissa

Asiakkaan arvo on yrityksien toiminnassa tana paivana tarkein menestyksen tekija.
Yritykset aloittivat vasta 1990luvulla korostanaan toiminnassaarinomaista laatua

ja asiakkuuderkokemaa arvoa. Yrityksien toimintaympariston nopeiden muutosten
johdosta arvon merkitys on kasvanut koko ajan. Asiakkaat haluavat toimia niiden yri-
tysten kanssa, jotka vastaavat asiakkaiden tarpeisitigeat vastuuta heidan hyvin-
voinnistaan. Finanssiyritykset ovat mydgitaneetaman asian tarkeyden yrityksen tar-
keimmaksi menestyksen mittariksi. Finanssiyhtiot pyrkivat keskenaan kilpailemaan
kukapystyy tuottaman asiakkailleorkeimman arvon. Arvo houittelee asiakkaita tu-
tustumaan yhtion palveluihin ja sitoo asiakkaat entista kiinteammin asiakassuhteeseen.
Asiakkaan kokema arvo on vahva asiakassuhteeseen sitouttava tekija. (Ylikoski & Jar-
vinen 2011, 9
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Finanssialan yrityksilla on tdna paivana suamisgutospaineita. Alan sisaiset rakenteel-
liset muutokset, taloudellisen tilanteen epavakaus, toimialan kansainvalistyminen seka
globaalin talouden vaatimukset muuan muassa luovat finanssiyhtidille haasteita ja uu-
distumistarpeita. Asiakkaat ovat finanssigiden keskeinen tekija. Yhti6t pyrkivat
saamaan pitkia asiakassuhteita, jopa elinikaisia asiakkudlssekkaiden muuttuessa
asiakkuuksien hallinnassa tarvitaan uudenlaisia néakdkulmia ja keinoja. ( Ylikoski &
Jarvinen 2011,9

Valitessaarfinanssipalvala, asiakas pohtii, mité palvelun kayttd hanelle antaa, mil-
laista hyotya hanelle on palvelun kaytosta. Esimerkiksi yritysasiakkaalle omaisuusva-
kuutuksen hankkimisen perussyyna on asiakkaan, yrityksen tarve saada turvattua yri-
tyksen omaisuutta. Vakuutukssiséaltd kertoo asiakkaalle hyddyista, joita vakuutuk-

sen eri ominaisuudet antavat. Valintatilanteessa asiakas miettii muuan muassa palve-
luprosesseja, mista ja miten han hankkii vakuutuksen, millainen maine, brandi yrityk-
sella on ja mitd vakuuttaminen maksaaiakas puntaroi hyddyt ja hinnan ja taman
jalkeen potentiaalinen asiakas muodostaa kasityksen mitad han talla hinnalla saa. Tata
kasitysta nimitetaan palvelun arvoksi. TAméa auttaa myos asiakasta vertailemaan eri
yhtididen vakuutustarjontaa. Asiakkaanddg on valita se yhtid, joka tuottaa hanelle
eniten arvoa. (Ylikoski & Jarvinen 2011,.24

5.5 Asiakassuhde ja asiakkaan kokema arvo

Pitkat asiakassuhteet ovat kaiken toiminnan perusta. Hyva asiakassuhde on finanssi-
yhtidille investointi, johon kannattaa pamas. Asiakkaat ovat finanssiyhtididen kes-
keinen paaoma. Luottamus asiakkaan ja yhtion valilla on erityisen tarkeda. Luottamus
syntyy siitd, ettd asiakas voi luottaa yhtiéon, jonka on valinnut. Yhti6 ei peta toiveita
ja aiheuta pettymyksia. Asiakas odottetté asiat hoidetaan ja kaikki toimii parhaalla
mahdollisella tavalla. Luottamusta voidaan todentaa yhtion asiantuntemuksella ja yh-
teistyokyvylla. Yritysasiakas odottaa, ettéd sovitut asiat pidetaan. Tarkeana tekijana on
myo6s pankin asiantuntemus yritykskiketoiminnasta. Asiakassuhde alkaa luotta-
muksesta yhtiéon ja taman positiivinen jatkuminen toimii asiakkaan sitouttavana teki-

janéa. Asiakassuhteen arvo mitataan myos palvelujen toimivuudella. Arvo muodostuu
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asiakkaan kokemuksesta palvelutilanteissa.liogki & Jarvinen 2011, 66- 671
68.)

5.6 Asiakkuuden nykyarvo ja potentiaalinen arvo

Asiakkuuden arvon maarittamisessa on kaytetty kahta aikaulottayn®nnyté ai-

kaa ja tulevaisuuttayleisesti asiakuuden nykyarvosta puhuttaessa talla tarkoitetaan
mennytta arvoa. Nykyarvoa mitattaessa kaytetdan volyymia eli asiakkaan ostoja ja
asiakannattavuutta. Arvoa maarittaesséa on tarkeaa, ettéa toteutuneen arvon liséksi tun-
nistetaan yrityksen mentymisen mahdollisuudet tulevaisuudessa. Tall6in tulee huo-

mioida my6s asiakkuuden potentiaalinen arvo.(Pohjan2Gikh)

Menneisyys Tami hetki Tulevaisuus
Nykyisen menestymisen Tulevaisuuden menestymisen
peruste peruste
Asiakkaan nykyarvo Asiakkaan potentiaalinen arvo
Esim. asiakkaan ostot per 12 kk Esim. asiakasosuuspotentiaali

Asiakkuuden Mahdollisuudet, jotka

arvo voidaan tunnistaa

Kuva 1. Asiakkuuden nyKyarve ja potentiaalinen arvo

KUVA 9. Asiakkuuden nykyarvo ja potentiaalinen arvo (kauppalehti 2015)

5.7 Asiakastyytyvaisyys ja uskollisuus

Asiakkaan tyytyvaisyyperustuu finanssipalveluiden ominaisuuksiin ja monipuoli-
suuteen, palvelujen helppoon kayttamiseen seka palveluprosessissa koettuun asiakas-
palveluun. Hyva asiakassuhde tuo positiivisen tyytyvaisyyden asiakkaalle. Tarkein
tekija myos tyytyvaisyydessa on ltatnus. Luottamuksella on monta tehtavaa. Se

toimii suhteen aloittamisen indikaattorina, suhteessa sitouttavana tekijana etta suh-
teessa koettu keskan hyoty. ( Ylikoski & Jarvine2011, 70)
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Finanssiyhtididen ja OFRyhmankintavoitteena on, etta asiasuhteet ovat elinikai-
sia ja pitkakestoisia. Asiakassuhde voi kuitenkin paattya ja katketa joko asiakkaan tai
yhtién puolelta. Finanssiyhtion vaihtamisen tai asiakkaan pysymisen motiivit voivat

olla joko positiivisia tai negavisia. ( Ylikoski & Jarvinen2011, 75)

Asiakkaana pysymisen syita on tutkigaljon. Cheisena tutkimuksen tuloksséitéa,

miksi asiakas ei vAda pankkia tai vakuutusyhtiotduden palveluntuottajan etsimi-

seen joutuu kayttaa liikaa aikaa ja vaivaa, toiset vaihtoehdot eivanosaittet pa-
remmiksi, on pitka asiakashistoria, vahinko ja valitusasiat on hoidettu hyvin nykyi-
sessa yhtiossa, vaihtamisesta aiheutuu kustannuksia, on luottamus nykyiseen yhtioon,
tuttuus asioiden hoidossa, tyytyvaisyyden ja uskollisuuden tunne, sosidaekijan
henkilokunnan ystavallisyys, asiakas tunnetaan ja asiakasta ymmarretaan. ( Ylikoski
& Jarvinen 2011, 7%

6 NYKYI NEN VAKIUAUTRANKK | HFWOWO LME NI TAA

HOI TOMALLI

OP- Ryhmassgritysasiakkaat jaetaan segmenteittdin eri ryhmiin. Yritysasiakkaiden
palvelumalliTampereen Seudun Osuuspankissa on jéistiksi oheisen mukaisesti

eri asiakkuusluokituksiin: Asiakkuudet on jakautuneet suuriin yritykgiden liike-
vaihto on > 20 Mdai henkilostoraara > 249 henkilda, keskisuuriin yrityksijoiden
likevaihto on 520 Me tai henkilogsimaara 50249 henkil6a, pieniin yrityksiiijoiden
likevaihto on0,5- 5 Me tai erikseen sovittuihin asiakasryhmiin seka mikroyritys-
asiakkuuksiinjoiden liikevaihto on < 0,5 Me. Mikroyrityssiakkuuden hoitei vaadi
asiakaskayntéj Vakuutuspuolella asiakkuudet segmentoidpaasaéantoisesti uus-
asiakashankinnan mukaan yrityksen tyontekijamaaran mukaisesti, siten etta alle kym-
menen hengen tyodllistavidigyksia hankitaana hoidetaamimyyntipaallikon toimesta

ja yli 10 hengen tyollistavia yrityksid hankitaan yhteyspaallikon toiméstiakkuu-

den kannattavuutta mitatagmityksen vakuutusmaksutulollaPankkipuolella asiak-
kuudet paasaantoisesti segmentandaayymin eli likevaihdon mukaan ja siella asi-
akkuuden maksutuotot ovat kannattavuuden mitta(i@d Opinetintra 2015)
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ASIAKKUUDEN HOITOMALLI

Asiakkuuden hoitomallilla tarkoiteanmallia, kuinkavakuutus ja pankkipuolerasia-

kas saa palvelu&uinkaasiakas/oi hoitaavakuutus ja pankkiasiakkuuksien asioita.
Pankkipuolellga vakuutuspuolellan kaytdssémat hoitenallinsa Vakuutuspuolella
muuan muassa asiakkuuksien hoitomallina on asiakkaille tehtavat vuositarkastukset,
jossa tarkistetanyritysasakkuudenvakuutusturvan tilanne, ovatk@kuutukset ajan
tasalla,onko yrityksen toiminnassapahtunumuutoksiaja mita muutoksia on ehka
tulossa yhtion toimintaatulevaisuudessavakuutuspuolella hoitomallinan myos

etta asiakas pystyy hoitean vakutusasiansa séhkoisten palveluiden kautta vakuu-
tuksien verkkopalveluissai soittamalla palvelunumeroon. Pankkipuolella hoitomal-
lina on, ettad asiakasvastaava hoitaa yrityksen pankkiasiakkuuden vuosittaisen tarkis-
tuksen, tekee tarvekartoituksertykselle. Pankkipuolella hoitomallina on myds mo-
nikanavapalvelut, jolloin asiakas voi hoitadhkoisten kanavien, verkkopalvelujen

kautta yrityksen pankkiasiat tai ottamalla yhteyi#dvelunumeroon.

ASIAKKUUDEN TOIMINTAMALLI

Asiakkuuden toimintamalli kuvaa &it mitenyhtiéssavakuutus ja pankkipuolella-
sisdisesti toimitaanToimintamallissa on efa. Esimerkiksse,kuinka asiakkaita télla
hetkella lahestytaan/akuutuspuolella on omat kriteerinsa ja tapansa toimia, kun ta-
voitellaan uusia asiakkuuksighmaamme. Vakuutuspuolella toimintamallina on uu-
sienasiakkuukgentuontiryhméana lisaksivakuutuspuolelldoidetaan enemmadnte-
massa olevia asiakkuuksiduden asiakkuuden hankinnassa ornateroa toiminta-
malleissaosguolten valilla ormydsasiakatapaamisten hoitamisessa. Vakuutuspuo-
len toimintatapana on tehédaemmarasiakaskayntejgrityksiin, kun taas pankkipuo-
lella asiakaskaynteja tehddén vahemméakuutuspuolella yritysasiakkuud@mai-
suuden ja toiminnariskien maarittdminen vaatii useinikan paalla kayntia, jos yri-
tyksella on esimerkiksi tuotannollista toimintaa tai yritys valmistaa jotain tuoiédta.
kuutuspuolellayritysasiakastapaamisten vuosittainen maara on huomattavasti suu-
rempi verrattuna pankkipuoleyritysasiakastapaamisiinZakuutuspuolella myynnin

vuosittaisissa tavoitteissa on asiakaskayntien nra#tarina
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6.1 Vakuutusasiakkuudegtirallinen toiminta ja hoitomalli

OP-Ryhmaon merkittava vahinkovakuuttaja. Vahinkovakuutuspuoli tarjoaa asiak-
kailleen henkilé seka yritys ja yhteisOasiakkailleen katvan ja laajan vakuutustur-
van. Tyoslentelen yritysasiakkuudet myyntiryhmagadyossani olen keskittynyti-

menomaaryritysasialkuudet ggmenttiin.(OP Opinetintra 2015)

Pohjola Vakuutuksen henkilGt toimivat E&hmassa myynnin tukena. €/hman

koko tarjoaman aktiivinen myynti edellyttgankkipuolerasiakasvastaavien ja myy-
jien sitoutumista yhteistydhoén vahinkovakuutuksen myynnin henkildiden kanssa.
Pohjola Vakuutuksermuolella on ryhméatasolla méaaritelty yhteistydtahot vastuute-
tuissa yritysaiskkaissa( OP Opinetintra2015)

Pohjola Vakuutksen yritysasiakkuudet jaetaan oheisena alapualkisan asiakas-
ryhmittelyn mukasesti: Myyntipaallikoilla on1.1.2015 alkaenimettyja omiaasiak-
kuuksig aivan kuterkuin yhteispaallikoill&in. Myyntip&allikolla on nimetty noin 30
asiakkuutta omassa as#ssalkussaan, joiden asiakkuuden hoidostaiteérvastaa.
Naille asiakkuuksille tehdaén vuosittain vuositarkastus seka myyHiiacvastuulla

on myo6s asiakkuuden kokonaadtainen yrityksen seka omistajan henkilékohtaisten
vakuutusasioidehoitaminen. Asiakassalkut on pyritty rakentamaan yhdesséa pankki-
puolen kanssaastaamaan ja tukemaan mahdollisimman hyvin toisidgwmia ja kan-
nattaviaasiakkuuksia on nimettyiin pankkipuolen asiakasvastaavan salkkisaka
vastaavastrakuutuspuolen asiakasvastaavan salkkuun. ToimintakeaHitetd&n yh-

dessé koko ajan toimivammaksi ja paremmaksi.
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KUVA 10. Yritysasiakkaan myyntikanavath@itovastumalli (OPOpinetintra2015)

Yritysasiakkaiden vakuutuksia myy ja hoitaa vakuutuspuolen myjanghteyspaalli-

kot seka yritymmyyntineuvojat. Myyntipaallikdiden paéaasialliseen tyéhon kuuluu uus-
asiakashankinta. Vakuutuspuolen myyjien ty6 onoduéstuullista myyntity6ta.
Myyntipaallikké tuo ja siirtéa toisista kilpailevista vakuutusyhtidista uusia yritysasiak-
kuuksia pankkiin. Myyntija yhteyspaallikon tyon kuvaan kuuluu asiakask&ynte-
keminenyrityksiin. Yritysmyyntineuvojan hoitaa ja ott&astaan uusia alkavia yrityk-

sid sekahoitaa vakuutusasioita kuntoon pankin toimitiloissa. Yritysmyyntineuvojan
tyohon kuuluu myds vahaisessa maarin myyntipaallikdiden ja yhteyspaallikbiden tyon

tukeminen.

Yritysasiakkuuksissgakuutuspuole rynmassén kaytossérityinenpalvelu ja hoi-
tomalli. Vakuutuspuolen myyntitai yhteyspaallikko esittaa asiakkaalle toimintamal-
lin, joka koostuu seuraavistsaalueista Vakuutuspuolen asiakkuuden toimintamal-

lin eli palvelumallin kauttaasiakas sapalveluaja voi hoitaa asioitaan pankkipalve-



