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Tiivistelma

Tamén tutkielman tarkoitus on kuvata yksityisasiakkaan pankinvaihdon paatosprosessia ja siithen
vaikuttavia tekijoitd. Tutkielman tarkoitus selvitetdan neljan osaongelman kautta.

1. Minkilainen on pankinvaihtamisen paitosprosessi?

2. Mitka tekijat altistavat pankinvaihdolle?

3. Mitka tekijét edistivit pankinvaihtoa?

4. Mitka tekijét ehkdisevét pankinvaihtoa?

Tutkimuksen yhteistydyrityksend toimi Handelsbanken. Tutkimus toteutettiin postikyselyna
Handelsbankenin Turun konttorin asiakkaille. Otantaa voidaan kutsua ryvastutkimukseksi. Handels-
bankeniin vaihtaneet asiakkaat muodostivat ryviksen, josta perdkkéisotannalla Handelsbankenin
asiakkaista valittiin 471 viimeksi tullutta aktiivista asiakasta. Vastauksia palautui 212 kappaletta,
jotka kaikki hyviksyttiin aineistoon. Aineisto analysoitiin kvantitatiivisesti SPSS-ohjelmalla. Ana-
lysoinnissa kéytettiin suoria jakaumia, ristiintaulukointia ja faktorianalyysia. Ristiintaulukoinnilla
tarkasteltiin pankinvaihdon ilmi6n taustalla olevien tekijoiden vaikutusta. Lisdksi faktorianalyysilla
tarkasteltiin yksittdisten pankinvaihtoon vaikuttaneiden tekijoiden ryhmittymisti syyryppéiksi.

Tutkielmassa kéytettiin Engelin, Blackwellin ja Kollatin (1978) mallia kuluttajan kdyttdytymi-
sestd korkean sitoutumisen pédadtdsprosessissa. Asiakas tunnistaa tarpeen, joista suurimpia aineis-
tossa olivat tyytymdttomyys entiseen pankkiin ja uuden tai vanhan asuntolainan ottaminen. Infor-
maatiota vastaajat olivat etsineet 1&hinnd 14hipiiriltd ja neuvotteluista pankin kanssa. Mainontaa, In-
ternetid tai omia kokemuksia ei ollut hyviksikdytetty. Suurin osa vastaajista oli harkinnut ja neuvo-
tellut vain Handelsbankenin kanssa. Arviointivaiheen vastaajat olivat arvioineet kestdneen jonkin
aikaa. Lahes kaikki vastanneet olivat jalkikéteen tyytyvéisid vaihtoonsa.

Paatosprosessin lisdksi tarkasteltiin Halisen ja Téhtisen (2002) altistavia, edistivid ja ehkéisevid
tekijoitd, joille alisteisia olivat Perrienin, Lalonden ja Filiatraultin (1994) selittdvét tekijét. Tarkein
pankinvaihdon syy odotetusti oli hintoihin liittyvét tekijat. Muut ongelmat liittyivat 1dhinnd pank-
kiin ja niitd olivat esimerkiksi kylldstyminen, huono palvelu ja jonottaminen entisessd pankissa. Al-
tistavien tekijoiden liséksi aineistosta 10ytyi tekijoitd, joiden teorian perusteella olisi uskonut ehkai-
sevidn tai jopa estdvian pankinvaihtoa. Kaikki entisen asiakassuhteen sidokset eivdt mitd ilmeisim-
min ole olleet yhtd lujia, koska vastaajilla ovat kuitenkin vaihtaneet pankkia. Vaihtokustannusten
rooli téssd aineistossa ei myoskdin ollut merkittava. Lisdksi vetovoimatekijoiden rooli oli tissa ai-
neistossa merkittdvd. Etenkin Handelsbankenin palvelu oli toiminut pankinvaihtoa motivoivana te-
kijéna.
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