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Verkkopankin kaytto ja asiakasuskollisuus asiakkuudenhallinnan ndkdkulmasta case:

Otsikko Nordea Pankki Suomi Oyj
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Tiivistelma

Tutkielman tavoitteena on tutkia verkkopankin kdyton vaikutuksia asiakassuhteeseen, erityisesti
asiakasuskollisuuteen. Tutkielman kohdeyrityksend on Nordea Pankki Suomi Oyj:n vihittdispankki
ja sen asiakkaat. Empiirinen tutkimus suoritettiin haastattelemalla 11 Nordea Pankin asiakasta ja
kahta pankin johtajaa. Tutkielman teoreettinen viitekehys muodostuu asiakkuudenhallintaa,
verkkopankkitoimintaa sekd palvelun laatua ja asiakasuskollisuutta kisittelevisté osista.

Sdhkdisten kanavien, erityisesti verkkopankin, merkitys pankkipalveluiden jakelussa on lisddntynyt
oleellisesti, vain pieni osa pankkiasioinnista hoidetaan nykyisin pankkitiskilla.
Vihittdispankkitoiminnalle on tunnusomaista suuri méédrd asiakkaita. Téllaisen joukon
palveleminen ilman sidhkdisten kanavien kdyttod ei pankin ndkokulmasta ole taloudellisesti jarkevaa
eikd nykyddn ylipddnsd mahdollista. Verkkopankki tarjoaa kustannustehokkaan ratkaisun t&hdn
ongelmaan. Asiakassuhteiden hoitaminen ja kehittiminen ilman toistuvia fyysisid kontakteja on
pankin ndkdkulmasta palveluiden jakelun muutoksen suuri haaste. Tahdn haasteeseen vastaamisessa
asiakkuudenhallinta on erds ratkaisu.

Customer relationship management eli CRM (suom. asiakkuudenhallinta) on laaja késite, jota
kirjallisuudessa on viime vuosina késitelty varsin runsaasti. Asiakkuudenhallinnan tavoitteena on
asiakaspalvelun laatua parantamalla ja myyntityotd tehostamalla kasvattaa yrityksen
asiakkuusportfolion arvoa ja titd kautta lisdtd voittoja.

Tutkimuksen tuloksena todettiin, ettd haastatellut asiakkaat pitivit verkkopankkia enemmén osana
pankin peruspalveluita kuin lisdarvoa tuovana. Haastatellut korkeakouluopiskelijat olivat
pankkisuhteisiinsa hyvin tyytyvéisid. Emotionaalinen, asenteisiin perustuva pankkiuskollisuus oli
haastatellussa ryhmissd hyvin véhiistd. Empiiristen tulosten perusteella emotionaalinen
sitoutuneisuus pankkia kohtaan oli myds hyvin véhdistd. Uskollisuus pankkia kohtaan ilmenee
lahinnd asiakkaiden kayttdytymisend eli siten, ettd he kéyttdvdt pankin palveluita eivdtkd ole
siirtyneet muihin pankkeihin.

Tutkielman tulosten perusteella asiakasuskollisuuden vahvistamiselle Nordea Pankin asiakkaiden
keskuudessa ndyttiisi olevan tarvetta.
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