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Hiekkaa kenkien pohjissa - uhka vai mahdollisuus? Pankin valinta on monen tekijan summa

Avainsanat: asiakas, asiakastyo

“Tavalliset asi tuovat vain

pankin lattialle” - sitaatti, jonka alkuperdsta ei ole varmuutta, mutta joka nousee median otsikoihin

kerta toisensa jdlkeen. Ajaton ja koruton nikemys, joka p lee | laisia, koska ielestd se kuvaa ylimielisyyttd, jolla pankki
nadhdaan suhtautuvan asiakkaisiinsa.
Olipa sitaatti faktaa tai fiktiota, on paikallaan kysya keitd ovat ndma “tavalliset asiakkaat”. Ovatko he pankille epdsiisteine kenkineen

vai onko kysymys ennemminkin siitd, ettd pankeissa ei oteta riittavan vakavasti sitd mahdollisuutta, ettd hiekka on valttamaton sivutuote,
jolta ei voi valttyd, kun erotellaan jyvat akanoista? Selvaa on, etta kaikki asiakkaat eivat ole pankeille yhtd arvokkaita, mutta kuinka selvada on

se, millaisten tekijoiden per ar taan?

Katsotaan, mita tutkimus asiasta sanoo. Yksi oivallisimmista tavoista lahestya kuluttajan tekemia valintoja loytyy Jagdish Sethin, Bruce
Newmanin ja Barbara Grossin vuonna 1991 julkaisemasta artikkelista Why we buy what we buy: A theory of consumption values (Sheth, Jagdish
& Newman, Bruce & Gross, Barbara 1991) Siina esitetddn viisi arvostamistapaa, joiden yhdistelmistd syntyy kuluttajan ostopaatds. Perusajatus
on yksinkertainen: kuluttaja kayttaa rahansa mieluummin tuotteeseen tai palveluun, jonka kokee itselleen arvokkaammaksi kuin kilpailevat
vaihtoehdot.

Toiminnallisen (functional) arvostamisen Lahtokohtana on kuluttajan tekemd arvio, joka kohdistuu tuotteen (tai palvelun) ominaisuuksiin.
Olennaisena valintaperusteena on tuotteen instrumentaaliset ominaisuudet eli kyky vastata kuluttajan nakokulmasta hanen tarpeisiinsa
paremmin kuin kilpailevat tuotteet.

Toiminnallista arvoa etsiva kuluttaja valitsee vaihtoehdon, jonka kokee hyddyllisimmaksi. Asiakas paattad, minka pankin asiakkaaksi han
haluaa. Han punnitsee vaihtoehtoja pankkien valilld omien tarpeidensa mukaan vertaillen sitd, mitd eri pankeilla on annettavana vastineeksi
asiakkuudestaan. Esimerkiksi pankin tarjoamien verkko- ja mobiilipalvelujen kattavuus, toimivuus ja hinta tai vaihtoehtoisesti pankkikonttorin
fyysinen sijainti ovat monille kuluttajille pankinvalintaa ohjaavia arvostustekijoitd. Mikali linjoilla on ruuhkaa tai konttorissa on jonoa, asiakas
saattaa turhautua ja kaantya kilpailijan puoleen. Pankki valttyy hiekalta, mutta riskeeraa samalla asiakassuhteen.

Sosiaali (social) ar i perustuu samastumiseen johonkin ryhmaan. Pankit tarjoavat aktiivisesti samastumisen mahdollisuuksia
sponsoroimalla ja jarjestamalla erilaisia tapahtumia. Ne liittyvat usein pankin toimintaan, kuten sijoitusillat ja ensiasunnon ostajan
infotilaisuudet, mutta pankit ovat aktiivisesti tukemassa myds yhteishyddyllista toimintaa, kuten urheilua, kulttuuria ja tutkimusta.

Tapahtumissa verkostoidutaan ja jaetaan kokemuksia seka tuetaan vaihtuvissa eldmanvaiheissa. Tapahtumat ovat yleensa asiakkaille
maksuttomia, silld pankeissa nahdaan, ettd niihin panostaminen lisdd asiakkaiden ja yhteisdjen tyytyvaisyytta pankkiin. Valilld asiakkaiden
mukana kulkeutuu hiekkaa, mutta se kannattaa, silld asiakkuuksien arvoa on vaikea nahda etukateen. Hiekan seassa voi olla myds jokunen
kultahippu.

Emotionaalisen (emotional) arvostamisen lahtokohtana on tuotteen kyky tuottaa kuluttajalle positiivisia affektiivisia tiloja. Tunnearvoa
painottavassa nakokulmassa kuluttaja on impulsiivinen toimija, joka ei ole kiinnostunut tuotteiden teknisistd ominaisuuksista vaan fiiliksesta,
joka syntyy tuotetta kdytettdessa. Henkilokohtainen ja kuluttajaa arvostava asiakaspalvelu on esimerkiksi pienille pankeille keino erottautua
ja puhutella asiakkaitaan. Kun asiakas saa valita pankkipalvelulle hanelle sopivan paikan ja ajan, asiakaskokemuksesta jaa pysyva positiivinen
muistijalki, joka vahvistaa asiakassuhdetta.

Emotionaalinen arvo voi joskus rakentua myds kdanteisesti. Kokemuksesta tiedetdan, etta palvelun ollessa erinomaista, asiakkaat ovat
tyytyvdisid, mutta hiljaa. He eivat tyypillisesti anna asiakastyytyvaisyyskyselyssa kouluarvosanoin seiskaa korkeampaa, eivatkd oma-
aloitteisesti ldheta avointa asiakaspalautetta. Kun palvelussa menee jokin pieleen, annetaan valittomasti arvoasteikosta huonoin - nelonen.
Huonot asiakaskokemukset paatyvat yha useammin myds lehtien palstoille ja sosiaaliseen mediaan, jolloin niiden ammattitaitoinen kasittely
on entista tarkeampaa. Se, miten pankki kasittelee asiakkaan kanssa epdonnistuneet asiakaskohtaamiset, voi kuitenkin osoittautua
kilpailutekijaksi. Asiakkaalle negatiivisia tunteita herattdvien kokemusten erinomainen kasittely on tutkitusti (Jalonen ym. 2016) keino
vahvistaa asiakasuskollisuutta.

(ep ic) ar i perustuu tuotteiden ominaisuuksiin, jotka herattavat kilpailevia vaihtoehtoja enemman kiinnostusta ja
utellalsuutta tai tuottavat jonkinlaista uutuuden kokemusta. Pankkimaailma sahkdistyy ja digitalisoituu, mika tekee uusien palvelujen
kehittdmisesta ja lanseeraamisesta pankeille elintarkeda.

Uusia digitaalisia ja asiakkaan arkea sujuvoittavia palveluja kehittdva pankki vetaa puoleensa kuluttajia, jotka haluavat olla kiinni
kehityksessa ja jotka ovat sinut uusien palvelujen kokeilemiseen liittyvan epavarmuuden kanssa. Asiakkaiden uteliaisuutta digitaalisiin




palveluihin heratelld@n esimerkiksi sosiaalisen median kampanjoilla. Kysymys on samanaikaisesti sekd asiakasuskollisuuden vahvistamisesta
ja uusasiakashankinnasta etta yleisen mielipiteen muokkaamisesta otolliseksi digitaalisten palvelujen laajentamiselle.

Pankkien on oltava ketterid, silld toimialaliukumien maailmassa ne kohtaavat kilpailua yllattaviltd tahoilta. Esimerkiksi Amazon ja Apple ovat
kehittdneet palveluja, jotka ovat perinteisesti mielletty pankeille kuuluviksi. Isojen datamassojen analysointiin tottuneilla teknologiayrityksilla
on kokemusta kuluttajien uteliaisuutta tyydyttdvien personoitujen asiakaskokemusten kehittamisesta.

Ehdollinen (conditional) arvostaminen on viidestd arvostamistavasta epamaardisin. Se perustuu ajatukseen tilannekohtaisesta arvostamisesta,
jossa arvostamisen perustat ja arvottamistavat nousevat tilanteen olosuhteista. Tuote koetaan arvokkaaksi, koska se sopii kasilla olevaan
tilanteeseen, aikaan tai paikkaan paremmin kuin kilpailevat vaihtoehdot.

Pankkibisnes on melko sd@nneltyd, mistd johtuen pankkien tarjoamissa tuotteissa ei ole kovin suuria eroja. Asuntolaina on asuntolaina ja
saastotili on sadstotili pankista riippumatta. Pankit voivat kuitenkin tarjota ehdollista arvoa tekemalla asioita kilpailijoitaan paremmin:
palveluiden on oltava edullisempia, lainan marginaalin on oltava matalampi, palvelun tarjonnan on oltava laajempi, verkko- ja mobiilipankin
on oltava tehokkaampi ja pankin aukioloaikojen on oltava pidemmat kuin kilpailijoilla.

Pankkibisneksessa ehdollista arvoa voi syntyd myos sujuvina asiakaskohtaamisina poikkeuksellisissa tilanteissa, kuten vaikkapa silloin, kun
muistisairaan vanhuksen pankkiasiat siirtyvat rintaperillisten hoidettaviksi.

Kevaisin kaduilta kotiimme kulkeutuva hiekka drsyttaa. Silta on kuitenkin liki mahdotonta valttyd, jos kodissamme on vahankin elamaa.
Itsemme lisaksi syyllisid ovat meille laheiset ihmiset ja lemmikkieldimet. Motkotamme aikamme, mutta harva meista arvottaa itsellemme
tarkeimpia tyyppeja sen perusteella, millaisia hiekanjyvid heidan mukanaan tulee. Ehka pankeissakin kannattaa muistaa, etta kasasta hiekkaa
voidaan sopivissa olosuhteissa rakentaa myds upea hiekkalinna.
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