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Roger Peverelli:

Voittajayritys
valloittaa sydamet

Finanssiyritys, joka ei ponnistele tullakseen Applen tavoin
asiakkaidensa rakastamaksi, on kuin jalkapallojoukkue, joka tietaa haviavansa
ennen kuin peli on edes alkanut, sanoo konsultti Roger Peverelli.

Saannosten vyory hidastaa alan uudistumista. Se vie valtaosan finanssiyritysten innovaatiobudijetista, Roger Perevelli toteaa.

inanssiyritysten huono maine ei ole
F luonnonlaki. Mikdin ei estd kulutta-

jaa innostumasta pankki- tai vakuu-
tuspalveluista samaan tapaan kuin Applen
asiakkaat intoilevat tableteistaan tai puhe-
limistaan, viittdd hollantilaisen konsultti-
yhtion VODW:n partneri Roger Peverelli.
Hin on erikoistunut asiakaskeskeiseen in-
novointiin finanssiyrityksissi.

Peverelli kehottaa perinteisii pankkeja ja
vakuutusyhtiéiti ottamaan asiakaskeskei-
syyden tosissaan ja muuttamaan toimin-
tatapojaan. Niin ovat tehneet monet alan
uusista haastajista.

Konsultti havainnollistaa tarinalla omas-
ta lompakostaan ja Virgin Money -pankista,
joka kuuluu monimiljonairi Richard Bran-
sonin Virgin-ryhmiin:
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— Kadotin lompakkoni ja sen mukana
luottokorttini muutama vuosi sitten. Soitin
pankkiini ja uusi kortti oli kidessédni neljan
péivin kuluttua. Pidin siti kelpo palveluna.
Virgin Money kuitenkin erottuu joukosta,
koska se on pohtinut, minkélaisissa tilan-
teissa kortin katoaminen huomataan. Usein
se tapahtuu, kun ollaan maksamassa hotelli-
laskua ja ldhd6ssi pienessa kiireessd lento-
kentille. Niinpi pankin palvelukeskuksella
on valtuudet kuitata hotellilasku ja jirjestii
asiakkaalle kiteistd taksimatkaa varten.

Pankki ratkaisee ensin asiakkaansa on-
gelman ja keskittyy vasta sen jilkeen kortin
uusimien haasteeseen. Siind on asiakkaan
nikskulmasta iso ero.

Perevelli muistuttaa, ettd palvelunlaatu
vaikuttaa ostopditoksiin yhi voimakkaam-

min, koska tieto hyvistd ja huonosta palve-
lusta levidd tehokkaammin kuin koskaan
ennen. Matkailualalla timi on jo nihty.
Harva matkustaa vieraaseen kaupunkiin
kiyttimittd apuna Tripadvisoria tai muuta
vastaavaa nettipalvelua, joka rankkaa hotel-
leja matkailijoilta tulleen palautteen perus-
teella. Niiden ansiosta matkailija voi pdat-
tdd, minkd verran haluaa hotelliyostd mak-
saa ja sen jilkeen poimia valitsemastaan
hintaluokasta hotellin, joka loistaa asiak-
kaiden arvioissa hinelle tirkeilld palvelun
osa-alueilla.

Konsultin mukaan tima mekanismi toi-
mii finanssipalveluissakin:

— Finanssipalveluita vertailevat net-
tisivustot ovat laajentuneet arvioimaan
palvelujen laatua. Arvioiden méiirin ja



Roger Perevelli ennustaa rajat ylittavien fuusioiden lisdantyvan, kun finanssiyritykset

alkavat hakea suurtuotannon etuja.

laatuarvosanojen on osoitettu vaikuttavan
yritysten markkina-asemaan esimerkiksi
kuluttajarahoituksessa

Epaluottamus muokkaa
markkinoita

Yhdysvaltalaisen eToro-nettipalvelun ympa-
rille syntynyt nettiyhteisé tiydentdi kuvaa
vertaisryhmien merkityksesti. eToro tarjoaa
yksityissijoittajille mahdollisuuden tietojen
ja mielipiteiden vaihtoon. Palvelun erikoi-
suus on kuitenkin mahdollisuus sy6ttii sii-
hen tiedot omasta salkusta ja seurata mui-
den sijoittajien salkkujen kehitysti. Toisten
kanssa voi halutessaan kilpailla, heiltd voi
oppia ja heiti voi jiljitelld.

Palvelulle teki tilaa finanssiyrityksia koh-
taan tunnettu epiluottamus. Tutkimusyhtio
TNS:n tekemin selvityksen mukaan mel-
kein kolmannes yhdysvaltalaisista yksityis-
sijoittajista karttaa ammattimaisia sijoitus-
neuvojia, koska pitavit niitd epiluotetta-
vina.

— Yksityispankkiirien ja varainhoitaji-
en pitdd pystyd tuottamaan entistd enem-
min ja uudenlaista lisdarvoa asiakkailleen.
Heidin tiytyy my6s suunnitella palvelunsa
tavalla tai toisella uusiksi. Esimerkiksi Spa-
nish Bankinterin yksityispankki on kor-
vannut asiakastapaamisia videopuheluilla.
Asiakkaat arvostavat mahdollisuutta vilt-
tdd liikkenneruuhkia. Pankkiiri puolestaan

“Entistd enemmdin ja
uudenlaista lisdarvoa
asiakkaille”

hyttyy ajankiyttonsi tehostumisesta, Pe-
verelli kuvaa.

Hin uskoo etdjirjestelyiden yleistyvin ja
monipuolistuvan tulevaisuudessa. Niiden
avullahan asiakkaille voi tarjota erikoisosaa-
mista. Esimerkiksi helsinkildisen yksityis-
pankin asiakas voi keskustella kasvokkain
hongkongilaisen kehittyvien markkinoiden
asiantuntijan kanssa.

Yksinkertaisuus

on valttia

Peverellin nikemyksen mukaan tulevien
vuosien voittajayritykset pyrkivit yksinker-
taisuuteen ja lipindkyvyyteen seki toimin-
nassaan ettd palveluissaan.

Yksinkertaisuus voi ilmetd monella eri
tavalla, esimerkiksi hinnoittelussa. Taval-
lisesta poikkeavan tavan on valinnut esi-
merkiksi hollantilaiseen Acheam-ryhmiin
kuuluva nettivakuuttaja Inshared. Yhtio
varaa asiakkaiden maksamista vakuutus-
maksuista 8o prosenttia vakuutuskorvauk-
siin ja 20 prosenttia omiin toimintakului-
hinsa. Mikili vakuutuskorvaukset jaivit
jonakin vuonna esimerkiksi 74 prosent-
tiin, yhti6 jakaa kuutta prosenttiyksikkod
vastaavan summan asiakkaille, jotka eivit
ole sind vuonna vakuutuskorvauksia nos-
taneet.

— Yksinkertainen malli hyodyttds seki
asiakkaita ettd yhti6td, Peverelli kiittai.

Tuotteiden ja palveluiden yksinkertai-
suus ja lapindkyvyys kuitenkin kiristavat
kilpailua, kaventavat katteita ja kasvattavat
suurtuotannon etuja. Eik6 asemansa va-
kiinnuttaneiden yritysten kannattaisi yrittda
viivyttdd muutosta?

— Jossain mairin kylld. Mutta pankkien
ja vakuutusyhtididen vihittdismarkkinoi-
den massatuotteissa ollaan jo hyvii vauhtia
menossa kohti yksinkertaisuutta ja lipini-
kyvyyttd, eikd finanssiyrityksilld oikeastaan
ole muuta vaihtoehtoa kuin tarkastella omia
prosessejaan ja tuotevalikoimiaan kriittises-
ti ja pyrkid muokkaamaan niitd yksinkertai-
semmiksi, Peverelli vastaa.

Jatkuu . ..
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Lisdksi konsultti muistuttaa, ettd katteet
kutistuvat aluksi, mutta ajan mittaan asi-
akkaiden arvostamat innovaatiot vaikutta-
vat kannattavuuteen myonteisesti:

— ING Groupille, Zurich Financial Ser-
vices -ryhmille ja Philips Electronicsille
tekemimme tyon perusteella tiedimme
muun muassa, ettd joka viides asiakas on
valmis maksamaan enemmin yksinker-
taisista tuotteista.

Kokemus on niin ikdin opettanut, etti
yksinkertainen tuote tai palvelu on hel-
pompi myydi ja ostaa kuin monimutkai-
nen, miki laskee asiakaspalvelun kustan-
nuksia. Asiakastyytyvdisyyskin paranee,
koska myos asiakkaiden odotuksia on
helpompi ohjata oikeaan suuntaan. Myos
asiakasuskollisuuden ja asiakkaiden altti-
uden suositella tuotteita on havaittu kas-
vavan.

Maantiede
ei ratkaise

Mahtaako finanssialan asiakaskeskeisyy-
dessd ja toiminnan lapindkyvyydessa olla
eroja Euroopan maiden valilla? Niita voisi
ajatella I6ytyvan esimerkiksi Pohjois- ja
Etel3-Euroopan valilta.

Roger Peverellin mukaan erot 16yty-
vit kuitenkin enemmin yksittiisten
yritysten kuin maantieteellisten alueiden
vililtd. Han ottaa esimerkin Espanjasta.

Hin kertoo keskustelleensa hiljattain
eriin suurehkon espanjalaisen pankin
hallituksen jisenen kanssa. Keskustelun
aikana ilmeni, etti yksinkertaiset ja lipini-
kyvit tuotteet ovat tille pankille punainen
vaate. Pankki aikoo edetd piinvastaiseen
suuntaan: suojata katteitaan ja kasvattaa
voittojaan tarjoamalla asiakkailleen mo-
nimutkaisia ja vaikeaselkoisia tuotteita.

Toista d4ripditd edustaa maailmanlaa-
juisesti toimiva BBVA-pankkiryhm4, jon-
ka kotimaa on niin ikddn Espanja. Peverel-
lin mukaan BBVA kuuluu finanssiyritys-
ten kirkikaariin, jos mittareina ovat asia-
kaskeskeisyys ja toiminnan lipinikyvyys.

Yhden eron hin kuitenkin pohjoisen ja
eteldn vililta 16ytad:

— Alueellisia eroja voisivat olla verkko-
pankkipalveluiden laaja kiytté Euroopan
pohjoisissa osissa ja konttoreiden iso mer-
kitys Vilimeren alueella. Nayttis siltd, ettd
suora asiakaskontakti parantaa tuntumaa
asiakkaisiin ja nopeuttaa finanssialan yri-
tysten muutosta asiakaskeskeisemmiksi.
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Vakuutustiedon Kehittamissaation
vuoden 2013 apurahat

Saation hallitus on vahvistanut kokouksessaan 20.5.2013
vuoden 2013 apurahat haettaviksi. Lomake apurahojen hakemiseen
on FINVAn verkkosivuilla www.finva.fi.

Hakemuksien on oltava perilld viimeistadn maanantaina 28.10.2013.
Vakuutustiedon Kehittamissaatio

Hannele [konen

Bulevardi 28, 00120 Helsinki

Lisatietoja antaa saation asiamies Hannele lkonen, p. 040 550 8789 tai
hannele.ikonen@finva.fi.

Vakuutustiedon Kehittamissaatio tukee ja kehittda vakuutusalan ammatillista
tutkinto- ja tdydennyskoulutusta ja suorittaa ja tukee alaa koskevaa tutkimustoimintaa.

Tata tarkoitusta varten saatio

* yllapitad ammatillista erikoisoppilaitosta Finanssi- ja vakuutuskoulutus FINVAa

* omistaa ammattikirjallisuutta kustantavan Finanssi- ja vakuutuskustannus Oy FINVAn
* jakaa apurahoja alan tutkimukseen ja oppimateriaalin kirjoittamiseen.

VAKUUTUSTIEDON
KEHITTAMISSAATIO
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Uusia jasenia saation
hallitukseen

FINVANn taustaorganisaatiossa Vakuutustie-
don Kehittdmissaation hallituksessa on ta-
pahtunut tdna vuonna kaksi jasenvaihdosta.
Finanssialan Keskusliiton hallitus on nimittanyt
uusiksi jaseniksi johtaja Ari Loukkolan OP-
Pohjola-ryhmasta ja henkildstdjohtaja Riikka
Laine-Tolosen Nordeasta.

Hallituksen muut jasenet ovat johtaja Eija
Kaipainen-Perttula, Varma, varatoimitus-
johtaja Esko Kivisaari, FK, toimitusjohtaja
Marja Pajulahti, Tapiola Pankki, toimitus-
johtaja Seppo Rinta, Henki-Fennia ja johta-
ja Paula Salonen, If. Puheenjohtajana toimii
Seppo Rinta.

Annathan
palautetta!

Palautteesi on tarkeda Finanssi &
Vakuutuksen kehittamiseksi. Toi-
vomme tietoa siitd, mika lehdessa
oli kiinnostavaa ja siitd, mista ai-
heesta tai kenen ajatuksia haluaisit
lehdesta lukea.

Ldheta palautteesi meille sahko-
postitse kustannus@finva.fi viimeis-
tadn perjantaina 27. syyskuuta.

Arvomme palautteen ldhettdjien
kesken elokuvalippuja.





