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Tiivistelméa

Markkinointigjattelun painopiste on viime vuosikymmenind muuttunut merkittéavasti. Suorien trans-
aktioiden painottamisen ja asiakashankinnan lisdksi keskitytédn enemman suhteisiin ja asiakkaiden
sdilyttamiseen. Suurin syy siithen on kilpailun lisdantyminen; yritysten taytyy hyodyntda liiketoi-
mintaan ndhden oikeita markkinointikaytanttja pérjatékseen markkinoilla. Etenkin pankkialalla
toimintaymparistomuutokset ja pankkituotteiden kysyntd ovat asettaneet pankeille vaatimuksen olla
aikai sempaa markkinaorientoituneempia

Tutkimuksen tarkoitus onkin havainnollistaa pankkialan markkinointikdytantéja. Viitekehys
muodostuu Coviellon ym. (1997) ja Coviellon ym. (2001) kehittdmastd markkinointik&ytantojen
luokittelusta: tutkimuksen viitekehys sisdltda transaktio-, tietokanta-, e- ja vuorovaikutusmarkki-
2) Millaiset markkinointikaytanntt kuvaavat pankkien tuote- ja palvelumarkkinointia yksityisasiak-
kaille? ja 3) Millaiset markkinointikdytanntt kuvaavat pankkien tuote- ja palvelumarkkinointia yri-
tysasiakkaille? Y ritysasiakkaista huomioidaan vain pienet ja keskisuuret yritykset.

Tutkimus on laadultaan kvalitatiivinen tapaustutkimus. Osaongelmiin etsittiin vastauksia seka
kirjallisuuden ja aiempien tutkimusten pohjalta etta empiirisesti tapauksiksi valituissa pankeissa.
Tutkimus suoritettiin tekemdlla teemahaastatteluja yritysten markkinoinnista vastaaville henkil6ille,
seka yksityis- ja yrityspuolen pankinjohtajille. Tukea haastatteluille haettiin liséksi dokumenttiai-
neiston avulla. Analysointi suoritettiin teemoittelulla

Tutkimuksen osaongelmiin saatiin seuraavia tuloksia. Osaongelma 1. Viitekehyksend kaytetty
luokitteluteoria on hyva tapa teoreettiseen markkinointikdytantjen luokitteluun, mutta todellisuu-
dessa markkinointikaytannoét limittyvét erottamattomasti toisiinsa. Yritykset kayttavat ainakin jos-
sain méarin yhtd aikaa kaikkia markkinointikaytantoja. Osaongelma 2: Pankit kayttavét padasiassa
transaktio- ja tietokantamarkkinointia markkinoidessaan tuotteitaan ja palveluitaan yksityisasiak-
kaille. Lisaks e-markkinointia yritetdan liséta ja tavoitteena on monilta osin vuorovaikutusmarkki-
nointi. Osaongelma 3: Yritysasiakaspuolella pankit kéyttavét padasiassa vuorovaikutusmarkkinoin-

Lisdks ennen tutkimusta tehdyt olettamukset tutkimustuloksista todettiin oikeiksi: 1) Yksityis-
asiakaspuolella painottuvat transaktio- ja tietokantamarkkinointi ja yritysasiakaspuolella vuorovai-
kutusmarkkinointi, vaikka kaikkia kaytant6ja hyodynnetéén pankkialalla. 2) Henkilokohtaisen vuo-
rovaikutuksen maéra riippuu tuotteen ja palvelun luonteesta. 3) Asiakkuuden luonteesta riippuen
pankit kayttavat seka vuorovaikutteista etté yksi suuntaiseen kommunikaatioon perustuvaa palvelua.
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