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Pankin asiakkuudenhallinnan yhteys hinnoittelu- ja jakelukanavaratkaisuihin
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Tiivistelméa

Pankkitoiminnassa on tapahtunut viimeaikoina nopeita muutoksia, jotka ovat heikentaneet pankkien
kykya rakentaa pitkaaikaisia suhteita asiakkaisiin. Tutkimuksessa keskitytaan pankin pitkaaikaisten
asiakassuhteiden rakentamiseen asiakkuudenhallinnan eli CRM:n avulla. Tutkimuksen muut osa
alueet ovat hinnoittelu- ja jakelukanavaratkaisut, joita késitelldan asiakkuudenhallinnan ndkokul-
masta. Tutkimusongelmana on siis, millainen yhteys pankin asiakkuudenhallinnalla on hinnoittelu-
jajakelukanavaratkaisuihin? Tutkimusongel maa selvitetéén kolmen osaongelman avulla:

1. Miten asiakkuudenhallinta on pankeissa jarjestetty?

2. Miten pankkien palvelut on hinnoiteltu?

3. Millaisia jakelukanavia pankeilla on kayt0ssa?

Asiakkuudenhallinta eli CRM on konsepti, jonka avulla yritys pyrkii luomaan, kehittaméan seka
vahvistamaan asiakkaan ja yrityksen valista suhdetta. Toistuvaluontoisissa palveluissa, kuten pank-
kipalveluissa, hinnoittelua voidaan puolestaan kéyttéd apuvalineena jatkuvan asiakassuhteen luomi-
Asiakkuudenhallinnan nakokulmasta on tarked, etté osataan valita asiakkaalle sopiva jakelukanava.

Tutkimus tehtiin laadullisen metodin avulla, ns. tapaustutkimuksena, johon aineisto keréttiin
haastatteluilla. Kaksi haastatteluista tehtiin S&astopankkiliitossa, kaksi Huittisten Saéstopankissa
seka yks Liedon Saéstopankissa. Tutkimuksen johtopaétoksind voidaan todeta, etté hinnoittelu lin-
kittyy asiakkuudenhallintaan saéstOpankeissa neljalla tavalla: tasapainotteluna asiakkaan kannatta-
vuuden ja elinkaarimallin valillg, asiakaskohtaisella hinnoittelulla, hinnanalennuksina tarkeimmille
asiakkaille seké asiakkaan kayttaytymisen ohjaamisena. Jakelukanavien tarkeimpia yhteyksia asiak-
kuudenhallintaan on kolme: jakelukanavan sopivuus asiakkaalle, jakelukanava palaute- ja yhtey-
denottokanavana seka toimihenkilon kyky ymmaértda asiakasta.
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