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Sahkoista asiointikanavaa kayttavien pankkiasiakkaiden salkuttaminen

Otsikko Case: Sampo Pankki
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Pankkiasiointi on viimeisen kymmenen vuoden aikana siirtynyt konttoreista sdhkdisiin
asiointikanaviin, kuten pankkien kotisivuille ja verkkopankkiin. Henkilokohtaista palvelua
kaivataan enédé suurissa laina- tai sijoituspaatoksissa.

Osittain myds tdman vuoksi kilpailu asiakkaista kovenee pankkien valilla. Pankit pyrkivat
Ioytdmaan palveluita ja tuotteita, jotka lisaisivat asiakasuskollisuutta. Asiakkaiden sitouttaminen
pankkiin vaikeutuu, kun asiakasvirrat litkkuvat henkilokohtaisen palvelun sijasta anonyymissa
verkkokanavassa. Jotta asiakasuskollisuus lisdéantyisi, tulee pankkien ulottaa asiakkuuden hallinta
sekd myynti- ja markkinointitoimenpiteet myos séhkoiseen asiointikanavaan.

Kaésilla olevassa tutkimuksessa tuotetaan tyokalu sahkoisten asiakkaiden luokitteluun salkuttamisen
avulla. Tutkimuksessa pyritadn hahmottamaan, mitk& ovat séhkoisen asiakkaan ja asiointikanavan
erityispiirteet, kuvailemaan salkuttamisen elemetteja sek& hahmottamaan, millaisia
toimintasuunnitelmia voi salkuttamisen perusteella rakentaa.

Asiakkaiden salkuttaminen tarkoittaa olemassa olevan asiakaskunnan analysoimista uudelleen.
Salkuttamisanalyysin jalkeen voi pankki kéyttaa syntynyttd tyokalua poimiessaan haluttuja
asiakasryhmia séhkdisesta kanavasta erilaisia myynti- ja markkinointitoimenpiteitd varten. N&in
pankki pystyy jasentdmaan vield talla hetkelld hyvin homogeenista, séhkdisten asiakkaiden kantaa.
Tutkimus perustuu aikaisempiin tutkimuksiin ja kirjoituksiin salkuttamisesta seka sahkoisesté
asiakkaasta ja asiointikanavasta. Tutkimus etenee konstruktiivisesti ja ratkaisukonstruktio eli
tydkalu muodostuu teorian ja empiirisen tutkimuksen pohjalta. Empiirisessa tutkimuksessa tietoa
kerattiin haastattelemalla case-yrityksen eli Sampo Pankin asiantuntijoita sek& hakemalla tietoa
Sampo Pankin tietokannoista. Ratkaisukonstruktiota testattiin tutkimuksen lopussa otannan avulla.

Salkuttamisanalyysi toimi téssa tutkimuksessa hyvin. Otannassa syntynyt otos asetettiin
salkuttamistyOkaluun, jonka seurauksena syntyi neljd, haluttujen kriteerien mukaista
asiakasluokkaa. Néista luokista Sampo Pankin Contact Center pystyy valitsemaan tietyt
asiakasluokat myynnillisten toimenpiteiden kohteeksi.

Suuri osa pankin sisdénpain tulevasta asiakasvirrasta on jo verkossa. Jotta asiakasuskollisuus
séhkdisessé asiointikanavassa lisaantyisi ja sahkoiset asiakkaat huomioitaisiin pankin myynti- ja
markkinointitoimenpiteissd, tulisi pankin jatkaa sdhkoisen asiakaskunnan analysointia.
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