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Ylla esitetty kysymys aiheuttaa keskustelua kotona ruokapoydan aaressa, paikallislehdissa
seka pankkien johtoryhmissa. Olemme viime aikoina saaneet lukea pankkialan laajoista
yhteistyOneuvotteluista ja siita, kuinka pankkikonttorien maara vahenee. Kaikki tama
oikeutetaan silla, etta kuluttajakayttaytyminen muuttuu digitalisaation johdosta. Uskon, etta
kuluttajakayttaytyminen todellakin on muuttunut, ja kuulun itse siihen asiakasryhmaan joka
mieluiten hoitaa pankkiasiansa mobiilisti ja aukioloaikojen ulkopuolella. Mutta onko vastaus
kysymykseen aivan nain yksinkertainen?

Digitaaliselle asiakkaalle pankki ei koskaan aikaisemmin ole ollut yhta lahella. Vuoden 2017 tulos EPSI
Rating -asiakastyytyvaisyystutkimuksesta pankkialalla osoittaa kuitenkin, etta alle puolella
henkil6asiakkaista on pankissaan oma yhteyshenkild. Ne asiakkaat, joilla sellainen on, ovat hyvin
tyytyvaisia. Haluan uskoa taman johtuvan siitd, ettd pankkisektori on edelleenkin luottamusala, jossa
pitkdaikaiset henkilékohtaiset suhteet ovat yksi tarkeimmista tyytyvaisyystekijoista.

Alandsbankenin vuoden 2017 Premium -segmentin asiakastutkimuksen mukaan tulokset tukevat
olettamusta, etta kysynta suhdepankille on suuri. Tulokset viittaavat myds siihen, etta me
Alandsbankenilla olemme valinneet oikean tien panostaessamme henkilékuntaan ja pitkaaikaisiin
asiakassuhteisiin henkildkohtaisten yhteyshenkiléiden my6ta. Tulosten mukaan asiakkaat ovat hyvin
tyytyvaisia, arvosanamme asteikolla 1-10 on 9,0. Mielestani tama voi osaksi johtua siita, etta noin

90 % tutkimukseen vastanneista olivat tavanneet henkilokohtaisen yhteyshenkilonsa vahintaan kerran
viimeksi kuluneen vuoden aikana. Tutkimuksen mukaan asiakkaat ovat myds erittain tyytyvaisia
yhteyshenkiléiden patevyyteen. Patevyys ei valttamatta tarkoita vain asiantuntemusta. Luulen, etta
asiakkaat arvostavat yhteyshenkilén kokemusta alalta, mutta ehka viela enemman yhteyshenkilén
tietoa asiakkaan yksil6llisesta tilanteesta. Me kaikki haluamme tulla muistetuiksi. Odotan, etta
voimme aloittaa siitd, mihin viimeksi jaimme, eikd meidan aina tarvitse aloittaa alusta. Miten voimme
saada mitdan uutta aikaiseksi tai turvata talouteni jos aika aina loppuu kesken ennen kuin paasemme
siihen, mita todella tarvitsen tai haluan?

Voimme varmasti etsia perusteluja sille, etta asiakkaiden tarve konttoreihin vahenee, mutta voisiko
asia sittenkin olla niin, etta tarvita ja arvostaa ovat kaksi eri asiaa?

Alandsbankenin tutkimuksessa kay ilmi, ettd suurin osa Premium -asiakkaista ovat Alandsbankenin
puolestapuhujia ja halukkaita suosittelemaan pankkia ystavilleen. Onko mahdollista, ettd enemmistd
pankeista on ollut vaarassa luopuessaan henkildkohtaisesta palvelusta ollakseen sen sijaan aina
tavoitettavissa? Taytyykd vaihtoehtojen sulkea toisensa pois?

Alandsbankenin kyselyn mukaan asiakkaat ovat erittéin tyytyvaisia sekd yhteyshenkilon
tavoitettavuuteen etta joustavuuteen. Aikaisemmin oli itsestaanselvyys, etta asiakas sai tavata
yhteyshenkildnsa pankissa, mutta nykyaan itsestaanselvyytena on, etta jokaisen pankin tulee tarjota
katevia digitaalisia ratkaisuja jotta asiakkaan ei tarvitse tavata, tai pahimmillaan ei ole tervetullut
tapaamaan yhteyshenkilédaan pankissa.



Kysyimme myés omalta pankkihenkilékunnaltamme Alandsbankenilla, miké heitd innostaa omassa
tydssaan, ja yksi yleisimmista vastauksista oli asiakassuhteet. Luulen, ettd saman vastauksen
antaisivat myds monen muun pankin tydntekijat. Miksi sitten suurin osa pankeista yrittaa kaannyttaa
asiakkaansa konttoreista digitaalisiin kanaviin, kun seka asiakkaat ettd yhteyshenkil6t arvostavat
toisiaan?

Me kuljemme omaa tietdmme emmeka kaannyta asiakkaitamme fyysisista konttoreista digitaalisiin
kanaviin, mika tutkimuksemme mukaan on osoittautunut olevan oikea tie erinomaiseen
asiakastyytyvaisyyteen. Tama ajatus on johtotdhtemme myds kehittdessdmme digitaalisia
palveluitamme. Jos sind arvostat henkilékohtaisia suhteita, olet [@mpimasti tervetullut pankkiin joka
arvostaa tarpeitasi, ja jossa asiakastyytyvaisyys on seka hyvien palveluiden etta suhteiden summa.
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