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Tiivistelma

Tassa tyossa selvitettin syitd lainaturvatuotteiden korkokaton ja lainaturvan ottamiseen.
Tarkoituksena oli kehittdd myyntiprosessia lainaturvatuotteiden myynnin edistdmiseksi.
Toimeksiantajani oli erds pankki. Tutkimusmenetelmana tydssa kaytettiin puolistrukturoitua
haastattelua. Tutkimuksessa haastateltiin toimeksiantajan asiakkaita. Tutkimuksen aineiston keruu
tehtiin kevaalla 2012 ja tutkimuksen haastateltavat ottivat asuntolainansa vuonna 2010.

Tarkein syy korkokaton ottamiseen oli epavarma taloudellinen tilanne maailmalla. Muita syita olivat
turvallisuuden tunne, mahdollinen korkojen nousu ja pienet tulot. Tarkeimmat syyt korkokaton
ottamatta jattdmiseen olivat lilan suuri hinta, usko korkotasojen alhaalla pysymiseen ja usko euron
talousalueen vakauteen. Tarkein syy lainaturvan ottamiseen oli turvallisuuden tunne. Muita syita
olivat epatietoisuus maailman taloudellisesta tilanteesta ja ikd. Tarkeimmat syyt lainaturvan
ottamatta jattdmiseen oli liian suuri hinta, asiakkaan turvakelvottomuus, tyottdmyysturvan liian
suppea korvausaika ja epailykset lainaturvatuotetta kohtaan.

Tutkimuksen avulla 10ydettiin toimeksiantajan myyntiprosessiin kehitettavaa hyotyjen esittelyyn ja
asiakkaan aktivointiin, vastavaitteiden kasittelyyn, ei:n taklaamiseen ja hintaneuvotteluun. Todettiin
seurannan ja jalkihoidon vaativan erityisesti huomiota. Niiden avulla olisi mahdollista saavuttaa
lis@myyntid muun muassa korkokaton ja lainaturvan osalta.

Toimeksiantajan kanssa kaytiin palautekeskustelu ja todettiin tyostd olevan konkreettista hyotya
pankin myyntiprosessin kehittdmiseksi. Toimeksiantaja aikoi kayttaa tyosta saatavaa materiaalia
tyontekijoiden koulutuksessaan hyodyksi.
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Abstract

This thesis project investigated the reasons for taking loan security products such as an interest
rate cap and loan insurance. The primary purpose of this study was to develop the selling process
in order to promote loan security product sales. A bank operating in Finland commissioned the
research, which was conducted as a semi-structured interview focusing on the client
organisation s customers. Data for this study was collected in spring 2012 and the interviewed
customers took out their mortgages in 2010.

The main reason for taking an interest rate cap was the unstable economic situation in the world.
Other reasons included the feeling of security, a possible interest rate rise and a small income.
The main reasons for opting out an interest rate cap were too high a price, a belief that interests
will stay low and a belief in the euro economy’s stability. As regards loan insurance, the main
reason to opt for it was the feeling of security. Other reasons comprised the uncertainty in the
development of the world s economic situation and a person’s age. Furthermore, the main
reasons for not taking a loan insurance were too high a price, ineligibility for an insurance, the
unemployment insurance’s too short a compensation time and doubts towards the loan
insurance product.

The results of this study indicated that there is room for improvement in the client organisation s
selling process when presenting product or service benefits delivered to a customer, in customer
activation, when handling an objection or tackling no, as well as in price negotiations. Along with
that, it was found that monitoring and aftercare need to be improved. A successful management
of these steps would lead to increased sales in interest rate caps and mortgage insurance among
other products.

A feedback discussion was held with the client organisation and it was concluded that this
research provided a practical tool for developing the client bank 's selling process. To further this
goal, the client organisation will use this study s material for personnel training.
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