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THVISTELMA

Opinnaytetyossé késitelladn asiakasuskollisuutta ja asiakkuuksien kehittdmisté
seké sijoitusneuvontaa ohjaavaa saantelyd. Tutkimuksessa oli tavoitteena
kartoittaa, mité asioita sijoittajat arvostavat pankin tarjoamassa
sijoitusneuvonnassa ja mitkd ovat olleet sijoittajan syyt vaihtaa palveluntarjoajaa
sekd miten sijoitusasiantuntijat ndkevat ndiméa samat asiat. Kohdeyrityksena toimi
Lahtelainen Pankki X. Tutkimuksen padongelmana oli selvittad, mitka asiat ja
syyt ovat vaikuttaneet sijoittajan pankin vaihtamiseen. Alatutkimuskysymyksia
olivat miten sijoitusasiantuntijoiden asiakkaiden mielipiteet kohtaavat sijoittajan
syiksi vaihtaa pankkia ja mit4 asioita sijoittaja arvostaa pankin tarjoamassa
sijoitusneuvonnassa.

Teoriaosuus koostuu kahdesta paaluvusta. Ensimmainen paaluku késittelee
sijoitusneuvontaa yleisella tasolla ja miten sdéntely vaikuttaa palvelutarjojien
tarjoamaan sijoitusneuvontaan. Toisessa padluvussa kasitellaan
asiakasuskollisuutta ja asiakassuhteen kehittdmiseen liittyvid osa-alueita.
Materiaali teoriaosuuteen on kerétty aihealueita kasittelevistd internet- lahteista
seké kirjallisuudesta. Tutkimuksen empiirinen osuus toteutettiin kvalitatiivisena,
eli laadullisena tutkimuksena. Tutkimuksen aineisto koottiin teemahaastatteluin
tutkijan valitsemilta sijoittaja-asiakkailta seka kohdeyrityksen henkildsto Ita.
Haastatteluihin osallistuneet asiakkaat olivat aktiivisia sijoittajia ja asiantuntijat
Pankki X:n konttorin sijoitusasiantuntijoita.

Haastattelututkimuksen perusteella voidaan todeta, ettéd sijoittajat vaativat
sijoitusasiantuntijoilta asiantuntevaa palvelua ja ndkemystd markkinoista. Pankilta
halutaan entistd enemman laajaa tietoa erisijoituskohteista. Tahén vaikuttaa
etenkin se, ettd tdnd paivana tietoa on paljon saatavilla, miké lisaa sijoittajissa
epévarmuutta, joten he haluaisivat asiantuntijoilta seka pankilta selke&é tukea
paatoksiensd tueksi. Tutkimuksessa havannoitiin myds, etta sijoittajien ja
sijoitusasiantuntijoiden nakemykset erosivat tdydellisesti kysyttaessa siitd, mitka
asiat vaikuttivat asiakkaiden paéatokseen vaihtaa pankkia. Tamén varmasti selittda
se, ettd pankkiliiketoiminta on murroksessa ja sijoitusneuvojat uskovat, etta
konttoriverkoston supistamisella olisi ollut vaikutusta sijoitusasiakkaiden
pankinvaihtopaatokseen. Tutkimus osoitti kuitenkin sen, ettd sijoittajat arvostavat
konttoriverkostoa enemman palvelua, hintaa ja pankin tarjoamaa kokonaisuutta.

Avainsanat: sijoittaminen, asiakasuskollisuus, asiakkuuksien kehittaminen.
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ABSTRACT

This thesis is about customer loyalty and customership developing. It also handles
the control wich guides the investment consulting. The main purpose of this thesis
is to chart the things what investos values in investment consulting offered by a
bank and the reasons why investors decides to change the bank and how
investment bankers experience same topics.

Th first part of the theory in this thesis is about investment consulting in general
and how the control affects to the investment consulting provided by banks. The
second part of theory discuss customer loyalty and the matters of customership
developing. The empirical part of this thesis executed as a qualitative survey. The
research data was collected by interwiev study from investor customers and
investment bankers of Bank X.

The results indicate that the investor customers demands from investment bankers
expertise and vision about market situation. Also they want more information
about different investment targets from the bank. Investor customers hope that
bank would offer them more clear vision to support their own decisions. Based on
the survey it seems also that customers and invstment bankers experiences differs
completely wen asking about reasons of changing the bank. The explnation to this
finding is propably that banking is in critical period and so the investment bankes
believe the reduction of the number of offices affects to customers decision to
change the bank. The results indicates however that more than a number of
offices, customer values good service and price and the completeness provided to
them.

Key words: investment, customer loyalty, customership development



SISALLYS

1

JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa

1.2 Tutkimuksen tavoitteet, tutkimuskysymykset ja rajaus
1.3 Tutkimusmenetelmadt ja aineisto

14 Tyon rakenne

SHOITUSPALVELU JA - MARKKINAT

2.1
2.2
2.3
2.4
2.5
2.6
2.7
2.7.1
2.7.2
2.7.3
2.74

Sijoitusneuvonnan tarjoaminen
Rahoitusvélineiden markkinat direktiivi - MiFID
Arvopaperimarkkinoiden toimijat
Finanssisopimusten elinkaari
Sopimusvelvoitteet
Sopimussuhteen paattaminen
Sijoittajapalvelutuotteet
Osakkeet

Sijoitusrahastot

Joukkolainat

Talletukset

SHOITTAJAN ASIAKASUSKOLLISUUS PANKISSA

3.1 Asiakasuskollisuuden maaritelma

3.2 Palveluyritysten asiakasuskollisuus

3.3 Asiakassuhteen yllapito

3.4 Henkilosuhteiden merkitys asiakasuskollisuudessa
3.5 Sahkdinen liiketoiminta ja sen tuomat haasteet

3.6 Sijoittajan profiilin merkitys sijoituspalvelussa
TUTKIMUS — SYYT SIJOITTAJAN PAATOKSEEN VAIHTAA
PANKKIA

4.1 Tutkimukseen osallistuneet

4.2 Tutkimusmenetelma

4.3 Tutkimuksen tavoite ja toteutus

4.4 Aineiston analyysi ja tulokset

44.1 Teema 1: Sijoitusneuvonnan arvostus

4.4.2 Teema 2: Sijoitusneuvonnan kaytto

443

Teema 3: Asiakasuskollisuus

0 N o o1 o

(o]

11
12
14
15
16
17
18
18
19
20

21
21
24
25
27
27
29

32
32
33
35
36
36
39
43



4.4.4 Teema 4: Pankin vaihtamisen syyt
4.5 Johtopaatokset
4.6 Tutkimuksen luotettavuus ja jatkotutkimusehdotukset

5 YHTEENVETO

LAHTEET

46
48
50

53

54



1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa

Viime vuosina pankkiliiketoiminta on ollut jatkuvassa murroksessa. Palveluiden
ja tiedon siirtyminen entistd enemman verkkoon ja uusiin palvelumuotoihin, kuten
erilaisten sijoittamis- ja séastdmistuotteiden valitykseen, seké kova kilpailu ja
Kilpailijoiden lisd&dntyminen alalla ovat entisestaan kasvatteneet tarvetta kohdata

myos sijoittajat kokonaisuutena kuten muutkin asiakkaat.

Pankkitoimialalle tyypillinen piirre, asiakkaiden pitk&aikaisuus, on jaanyt
l&hestulkoon pois. Sijoituspalveluiden, -tuotteiden ja toimittajien vertailu on
entistd helpompaa. Liséksiasiakkaan siirtyminen pankista toiseen ei vaadi
asiakkaalta endd tand paivana juuri minkaanlaisia toimenpiteitd, koska kaiken
tarvittavan suorittaa asiakkaan vastaanottava pankki. Markkinoille on tullut ei-
perinteisia Kilpailijoita, kuten S-Pankki. S-Pankin tuleminen markkinoille on
entisestaan lisannyt niin sijoittaja- kuin muidenkin asiakkaiden hoitamisen
tarkeyttd. Enéa kilpailijoina eivat toimi vain perinteiset pankit, vaan kilpailija voi
olla myds kauppapankki, joka tarjoaa asiakkailleen myds sijoituspalve lutuotteita.
Kilpailijoita tulee markkinoille ulkomailtakin internetin kautta, ja tdmé merkitsee
sitd, ettei asiakkaalle ole end& niin suurta merkitysta kiintedn konttorin tai

toimipisteen sijainnilla tai olemassa ololla.

Digitalisaation aikakaudella asiakkaiden tietimys on kasvanut selkeésti ja tata
kautta sijoittajien vaatimukset ovat niin ik&&n kasvaneet. Tasta syysta
palveluntarjojien taytyy tand paivana entistd enemman keskittya asiakkaisiinsa
pelkkien tuotteiden sijaan. Aikaisemmin palveluntarjoajat hakivat asiakkaita
yhdell4 tuotteella ja jokaiselle myytiin tatd samaa ratkaisua. Nykyisin asiakkaalle
pitad tarjota juuri hdnelle sopiva tuote ja raataloida se asiakkaalle sopivaksi.
Aiemmin my0s myyntimaaria pyrittiin lissdmaén, nykyisin asiakassuhdetta
pyritddn syventamaan. Tama onkin todella usealla yritykselle haaste. (Selin &
Selin 2005, 20.). End4 ei yksinkertaisesti riité, ett4 tuote on hyvé ja hinta sopiva,

vaan asiakkuuden pitda tuottaa lisdarvoa myos asiakkaalle.



Tamé opinnaytety6 on tehty toimeksiantona Lahdessa toimivalle pFankille ja
aiheen valintaan vaikutti oma mielenkiintoni sijoittamista kohtaan. Opinndytetyon
tarkoituksena on tutkia, mitka asiat vaikuttavat sijoittajan valintaan vaihtaa
pankkia. Pankeilla ei ole tdysin varmaa tietoa siitd, mitka asiat ovat vaikuttaneet
siihen, ett4 asiakas paattaa vaihtaa pankkia. Pankit harvoin paasevatkaan tallaiseen
tietoon ké&siksi, koska asiakkaan ei itse tarvitse palvelujaan ja varojaan siirtad

toiseen pankkiin, vaan uusi pankki hoitaa sen aina asiakkaan puolesta.

Nykyaan pankit kilpailevat asiakkaista jatkuvasti. Markkinoille on tullut 2000-
luvulla uusia toimijoita, jotka tarjoavat parempia palveluita usein edullisemmilla
hinnoilla. Y leisesti vaitetadn, ettd hinta on ratkaisevin tekija pankkia valitessa.
Mikali asia todella olisi ndin, kaikkien olisi pitdnyt siirtyd internetin edulliseen
maailmaan. Palveluita ja tarjontaa on kuitenkin parannettava, jotta pankit pysyvat

jatkuvasti kiristyneessa kilpailutilanteessa mukana.

Aiempia tutkimuksia pankin vaihtamisen syista ovat tehneet P. Laakso &

H. Pyosti tutkimuksessaan “Pankin vaihtamiseen vaikuttavat tekijiat. Case
Nordea”, jossa késiteltiin yleiselld tasolla sitd, miksi asiakkaat vaihtavat pankkia.
Tutkimuksessa ei ollut rajattu asiakkaita sijoittajiin tai laina-asiakkaisiin. H., Mero
oli tehnyt tutkimusta asiakkaiden uskollisuudesta tutkimuksessaan “Pankin
asiakasuskollisuus”, jossa tutkittiin mitka tekijat vaikuttavat siihen, ettd asiakas
pysyy uskollisena pankkiaan kohtaan. Theseuksesta ei 10ynyt aikasempaa
tutkimusta, jossa késiteltéisiin sijoittajien asiakasuskollisuutta tai miksi sijoittajat

ovat vaihtaneet pankkia.

1.2 Tutkimuksen tavoitteet, tutkimuskysymykset ja rajaus

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdad, mitkd asiat vaikuttavat sijoittajan
paatokseen vaihtaa pankkia tai sijoituspalveluntarjoajaa seké kohtaavatko
asiakkaiden ja sijoitusasiantuntijoiden ndkemykset vaihdon syistd. N&it4
kokemuksia on tarkoitus verrata asiakkaan kokemaan, jotta saadaan kuva siita,

kokevatko ammattilaiset ja asiakkaat palveluntarjoajan vaihdon samalla tavalla.

Tutkimusosa on rajattu siten, ettd haastateltaviksi asiakkaiksi on valittu sellaisia

sijoittaja-asiakkaita, jotka ovat vaihtaneet pankkia ja tekevét sijoitustoimintaa



saanndllisesti. Rajauksessa on huomioitu asiakkaan sijoitusvarallisuus, mutta

tutkimusta ei ole rajattu koskemaan vain ammattilaisia tai ei-ammattilaisia.

Téssé tyossé on tarkoitus tarkastella seké pankin ettd asiakkaan nakokulmasta
syitd, jotka vaikuttavat sijoittajien pdatokseen vaihtaa pankkia. Tutkimuksen
tarkoituksena on selvittad, miten palvelun laatu ja itse palvelut vaikuttavat
sijoittajan p4&tokseen vaihtaa pankkia seké kohtaavatko asiakkaan mielipiteet
pankkiammattilaisten kanssa. Liséksi tutkitaan, onko olemassa muita syitd, jotka

vaikuttavat asiakkaan paatokseen vaihtaa pankkia.
Paatutkimuskysymyksené opinndytetytssé on:

e Mitkd asiat ja syyt vaikuttavat sijoittajan paatokseen vaihtaa pankkia tai

sijoituspalveluntarjoajaa?
Alatutkimuskysymyksié ovat:

e Kohtaavatko sijoittaja-asiakkaan ja sijoitusasiantuntijan nake mykset

asiakassuhteen péattymisen syista?

e Mité sijoittajat arvostavat eniten sijoitusneuvonnassa?

1.3 Tutkimusmenetelmat ja aineisto

Tutkimusmenetelmand on kvalitatiivinen tutkimus eli laadullinen tutkimus.
Tutkimusmenetelmaksi valittiin laadullinen tutkimus siita syystd, ettd saataisiin
mahdollisimman syva kuva siitd, miksi asiakas on paattanyt vaihtaa pankkia.
Muita mahdollisia tutkimusmenetelmid olisi ollut maaréllinen- eli kvantitatiivinen
tutkimus. Kvantitaviivista tutkimusta en tydhoni valinnut, koska se ei anna
tarpeeksi syvallista tietoa itse syista. Maarallinen tutkimus olisi siiné tapauksessa
ollut parempi vaihtoehto, jos haluttaisiin yleiské&sitys sijoittaja-asiakkaiden pankin
vaihdon syistd. Tutkimusvaihe toteutettiin puolistruktoroituina
teemahaastatteluina, jotka toteutettiin yksilohaastatteluina kasvotusten.

Haastate ltaviksi asiakkaan ndkokulmaa varten valittiin henkildita, joilla on

itsellaén aktiivinen osake- tai rahastosalkku ja jotka ovat vaihtaneet pankkia.



Pankin nakékulmaa varten haastateltaviksi valittiin sijoitusneuvontaa yli viisi

vuotta tehneitd henkildita.

1.4 Tyodnrakenne

Tyd on jaettu teoriaosuuteen ja tutkimus- eli empiriaosuuteen sekd yhteenvetoon
tuloksista, kuten kuviossa 1 havainnollistetaan. Tydn teoriaosuudessa kaydaan
aluksi lapi sijoituspalveluita, sijoituksiin liittyvaa juridiikkaa ja
sijoituspalvelutuotteita. Lukijalle on tarkoitus muodostua hyvé kuva siitd, mita
sijoituspalvelu on, millaisia toimijoita alalla on ja mita tuotteita palveluntarjoajat
tarjoavat. Teoriaosuudessa kartoitetaan myos sita, mista elementeista
asiakasuskollisuuden maaritelméd muodostuu ja miten erilaiset sijoittajat pitaa
huomioida sijoitusneuvonnassa. Sijoitusneuvonnan tulisi olla asiakkaan
riskinottokyvyn ja tavoitteiden mukaista ja suositukset asiakkaalle tulisi tehda

naiden elementtien mukaisesti.

Teoria Tutkimus

Kuvio 1. Tydn rakenne.

Tyon empiirisessé osuudessa kdydaén lapi tarkemmin tutkimusmenetelméa ja
lopuksi kasitella&n haastatteluista saadut tulokset seka johtop&atokset. Yhteenveto
sisaltdd tyon kaikki vaiheet tiivistetysti seké keskeisimmaét tutkimustulokset ja
jatkotutkimusehdotukset.



2 SIJOITUSPALVELUT JA- MARKKINAT

Tassé luvussa kuvataan eri toimijoita sijoitusmarkkinoilla seka sitd, minkélaisia
palveluita kyseiset toimijat tarjoavat asiakkaille. Tarkoitus on myds tarkastella,
miten sijoitusmarkkinat ja — palvelut ovat kehittyneet 2000- luvulla. Lisaksi
luvussa tarkastellaan, mit4 vaatimuksia Finanssivalvonta on asettanut
sijoituspalveluita tarjoaville toimijoille. Luvun lopussa kdydaan lapieri
sijoituspalvelutuotteita, joita palveluntarjoajat tarjoavat nykyaan sijoittaja-
asiakkailleen.

2.1 Sijoitusneuvonnan tarjoaminen

Sijoitusneuvonnan on tarkoitus antaa yksildllista opastusta ja neuvontaa
asiakkaalle sijoitusmarkkinoilla toimimiseen. Suositusten antaminen asiakkaalle
on sijoitusneuvontaa, jos se esitetddn asiakkaalle yksildityna ja siind on otettu
huomioon asiakkaan tavoitteet ja riskinottokyky. Suositus voi koskea esimerkiksi
osakkeen ostamista, myymistd, merkitsemisté tai hallussapitoa. Sijoitusneuvontaa
voivat antaa vain sellaiset yritykset, joille on mydnnetty toimilupa
sijoitusneuvonnan antamiseen. Sijoitusneuvontaa pystyvét tarjoamaan myods
esimerkiksi sellaiset yritykset, jotka toimivat Euroopan talousalueella (ETA-alue)
jajoilla on sivuliike Suomessa tai joka ovat ilmoittaneet Finanssivalvonnalle
tuottavansa palveluita myds Suomessa. Sijoitusneuvontaa voi antaa myos
sijoitusneuvontaa tarjoavan palveluntarjoajan sidonnaisasiamies.
Sidonnaisasiamies toimii toimiluvan saaneen sijoitusneuvontayrityksen
palveluksessa ja sen vastuulla, mutta asiamiehelld ei tarvitse olla omaa toimilupaa.

(Finanssivalvonta, 2015.)

Yritys voi toteuttaa sijoitusneuvontaa Suomessa, jos finanssivalvonta on
myontanyt yritykselle sijoituspalvelutoimiluvan. Vain luottolaitokset ja
rahastoyhtiot voivat toimia ilman lupaa. Osaa sijoituspalvelusta voidaan tarjota
my6s muilla toimintaluvilla, ilman sijoituspalvelutoimilupaa. Edellytyksena
sijoituspalvelutoimilupaan on yrityksen kuuluminen sijoittajien korvausrahastoon.
(Finlex, HE 32/2012)
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Sijoituspalvelutoimilupa on erittdin laaja ja se kasittaa sijoituspalvelun liséksi
kaikkioheispalvelut. Téllaisia ovat esimerkiksi luoton antaminen
sijoitustarkoitukseen tai miké tahansa muu palvelu, jota voidaan pitaa
sijoitusneuvontaan liittyvana toimintana. Finanssivalvonta myontaé luvat
palveluyrityksille yksiloityind, joten mahdollisia yksityiskohtaisia eroavaisuuksia
voi ilmetd. Kaikki lupaan liittyvat palvelut on mainittuna luvassa.
Finanssivalvonnalla on oikeus ja valta muuttaa lupaa jalkikateen, mutta vasta
kuultuaan luvanhaltijaa. Muussa ETA-maassa toimiluvan saaneen yrityksenon
haettava Finanssivalvonnalta lupaa halutessaan toimia Suomessa. Lupa
my6nnetddn vasta, kun Finanssivalvonta on tarkistanut ETA-maassa mydnnetyn
luvan. (Finlex, HE 32/2012.)

Finanssivalvonta tekee tarkat selvitykset yrityksesta ja sen edustajista, jos yritys
on paattanyt hakea toimilupaa. V&hintddn kymmenen prosenttia d4nivallasta tai
osakepadomasta omistavien on oltava luotettavia. Ellei luotettavuutta voida
todentaa, ei kyseinen henkilé voiolla omistajana palveluyrityksessé. Toimilupaa
hakiessa yrityksen on myds taytettava tietyt taloudelliset vaatimukset ja
yrityksella tulee olla voimassa oleva vastuuvakuutus kaikissa ETA-maissa.
Kaikista mydnnetyista luvista Finanssivalvonta pitad julkista rekisterid. (FinlexHE
32/2012.)

Sijoituspalvelulaissa on maaritelty, etta asiakkaat tulee jakaa ammattimaisiin ja ei-
ammattimaisiin asiakkaisiin. Sijoituspalveluita tarjoavan yrityksen on kohdeltava
asiakkaitaan ammattimaisuusluokittelun perusteella. Automaattisesti
ammattimaisiksi asiakkaiksi luokitellaan suuret, paljon osakekauppaa kayvat
yritykset, vakuutusyhti6t, luottolaitokset, rahastoyhtiot ja muut vastaavanlaiset
toimijat seka sijoituspalveluyritykset. Asiakas voidaan omasta pyynndsta
luokitella ammattimaiseksi asiakkaaksi, jos tietyt lain vaatimat edellytykset
tayttyvat. Kaikki muut asiakkaat ovat ei-ammatimaisia asiakkaita. Asiakkaalle
tulee ilmoittaa luokittelusta ja siita, mitd se kyseisen asiakkaan kohdalla tarkoittaa.
IImoitus on aina annettava asiakkaalle henkilokohtaisesti ja kirjallisesti.
Kirjallinen sopimus asiakkaan luokittelusta tulee aina tehd& asiakkaan kanssa.
(Finlex, HE 32/2012.)
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Sijoituspalveluita tarjoavan yrityksen periaatteiksi on maéaratty rehellisyys,
tasapuolisuus, ammattimaisuus ja asiakkaan edun huomioiminen. Mikéli asiakas
maksaa kolmannelle osapuolelle palkkiota sijoitusneuvonnasta, on siita kerrottava
asiakkaalle selkedsti ja sen tulee myds parantaa selkeésti asiakkaan saaman
sijoituspalvelun laatua. Sijoitusneuvonnan markkinointi on toteutettava erittain
totuudenmukaisesti ja kaikki virheet tulee korjata vélittomasti. (Finlex, HE
32/2012.)

Sijoitusneuvojan tulee huolellisesti hankkia riittavasti tietoa asiakkaan
kokonaistilanteesta, henkilokohtaisesta taloudesta, kokemuksesta ja tavoitteista
ennen sijoitusneuvonnan antamista asiakkaalle. Ei-ammatimaisen asiakkaan
kohtaamisessa on sijoitusneuvoja lisdksi velvollinen selvittdmaédn jokaisen
tarjotun sijoitustuotteen kohdalla, onko tuote asiakkaalle sopiva. Mikali
sijoitustuote ei sovi asiakkaalle, on siitd valittémasti ilmoitettava asiakkaalle.
Laissa on madritelty seuraavanlaisesti kohta, joka vaatii erityistd huomiota: ”Jos
asiakas kieltdytyy antamasta pyydettyja tietoja, sijoituspalveluyrityksen on
ilmoitettava, etteise voi arvoida rahoitusvalineen tai palvelun asianmukais uutta
asiakkaalle” (Finlex, HE 32/201). Sijoitusneuvontaa ei saa siten tarjota sellaiselle
asiakkaalle, joka ei todistetusti ymmarra tarjotun tuotteen ominaisuuksia ja
riskeja. (Finlex, HE 32/2012)

Kaikista sijoitusneuvonnassa sovituista toimenpiteistd on sovittava asiakkaan
kanssa kirjallisesti, poikkeuksena tilanteet, jossa asiakkaalle tarjotaan vain
sijoitusneuvontaa tai jos asiakas on ammatimaiseksi luokiteltu asiakas. (Finlex,
HE 32/2012.)

2.2 Rahoitusvalineiden markkinat direktiivi - MiFID

MIFID on lyhenne rahoitusvélineiden markkinat direktiivista eli
englanninkielisesta sanoista Markets in Financial Instruments Directive
(2004/39/EY). Direktiivi on osa EU:n Rahoituspalveluiden toimintasuunnitelmaa,
jonka tavoite on viedd eteenpéin rahoituspalveluiden sisamarkkinoita.
Harmonisoinnin avulla halutaan pyrkia yhtendistamaan arvopaperimarkkinoita

helpoittamalla sijoituspalveluiden tarjoamista rajojen yli seka poistamalla esteita



12

kaupankaynnista. Toisena tavoitteena on parantaa sijoittaja-asiakkaiden
luottamusta ja suojaa markkinoihin ja markkinoilla toimijoihin. MiFID eli
rahoitusvalineiden markkinat -direktiivi on tullut voimaan 1.11.2007. (Finlex, HE
32/2012).

Palveluntarjojien MiFIDin sdaannoksilla ennen kaikkea halutaan parantaa
sijoittajan suojaa. Asiakkaalla on enemman tietoa sijoituspalveluja tarjoavista
yrityksisté ja niiden tarjoamista palveluista, joista asiakas on kiinnostunut.
Asiakkaalle tallaisia tietoja voivat olla esimerkiksi rahoitusvélineisiin liittyvat
riskit, toimiksiannoista perittavat kulut, toimeksiantojen toteuttamisperiaatteet
sekd mahdolliset eturistiriitatilaanteet sijoittajan ja palveluntarjoajan valilla.
Palveluntarjoajan lahestyessé asiakasta toimeksiantojen valittdmista varten, on
palveluntarjoajan pyydettdva ei-ammattimaiseksi maaritellylté sijoittajalta tiedot
hanen rahoitusvalineitd tai palvelua koskevasta sijoituskokemuksesta ja —
tietdmyksesta arvioidakseen onko sijoittajalla tarpeeksi tietoja sijoituksen
riskeista. Palveluntarjoaja arvioi ndiden tietojen perusteella, onko rahoitusvaline

tai palvelu asiakkaan kannalta asianmukainen. (Danske Bank Oyj, 2015.)

2.3 Arvopaperimarkkinoiden toimijat

Pankkien lisaksi arvopaperimarkkinoilla on useita muitakin
sijoituspalveluyrityksié, jotka tarjoavat asiakkailleen saastamis- ja
sijoituspalveluita. Pankkiiriliikkeet ovat sijoituspalveluyrityksia, jotka ovat
yleensd erikoistuneet asiakkaidensa sijoitussalkkujen hoitamiseen ja
hallinnointiin. Muita sdastamis- ja sijoituspalveluita tarjoavia toimijoita ovat
vakuutusmeklarit ja -asiamiehet. Arvopaperivélittdjat ovat niitd toimijoita, jotka
yhtiojarjestyksensd mukaisesti tarjoavat sijoituspalveluita ja tallaisia toimijoita
ovat rahastoyhtiot, sijoituspalveluyritykset ja luottolaitokset. Rahastoyhtiot
hoitavat ja hallinnoivat sijoitusrahastoja. Pankit ja sijoituspalveluyritykset ovat
yleensd perustaneet rahastoyhtiditd, mutta on myds olemassa taysin itsenéisia
rahastoyhtioita. Markkinoilla on pitkdan myos toiminut porssikaupan
yllapitimiseen ja kauppojen selvittelyyn erikoistuneita yrityksia. Alla olevassa
kuviossa 2 kuvataan, mitka kaikki osa-alueet kuuluvat rahoitusvélineiden

sijoituspalveluihin. (Finanssivalvonta, 2015).
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eToimeksiantojen valittaminen
eToimeksiantojen toteuttaminen
eKaupankayntiomaan lukuun
HELTHIEYEULEEY B e 0Omaisuudenhoito

sijoituspalvelut eSijoitusneuvonta
eliikkeeseenlaskun takaaminen jajarjestaminen seka
monenkeskinen kaupankdynnin jarjestaminen

Kuvio 2. Rahoitusvalineiden sijoituspalvelut (Alhonsuo, Nisen & Pellikka 2009,
117.)

Arvopaperit ja johdannaissopimukset ovat rahoitusvélineitd markkinoilla.
Yksinkertaisiin rahoitusvalineisiin luokitellaan porssiosakkeet, joukkovelkakirjat,
rahasto-osuudet ja rahamarkkinavalineet. Listaamattomat osakkeet, optio-
oikeudet, warrantit, johdannaiset kuten optiot, termiinit ja futuurit luokitellaan ei-
yksinkertaisiin rahoitusvélineiksi. Indeksilainat kuuluvat joukkovelkakirjoihin,
joihin kuuluu johdannaisominaisuus, minka takia ne eivat ole yksinkertaisia

rahoitusvélineitd. (Finanssivalvonta, 2015)

Sijoituspalveluyritysten valittdessa toimeksiantoja, palveluyritys vastaanottaa ja
valittdé rahoitusvalineitd koskevia toimeksiantoja, joita ovat osto-, myynti- ja
merkintdtoimeksiannot. Tallaisesta toiminnasta on yleensa kyse silloin, kun
pankki ottaa sijoittajalta vastaan merkintdja jonkin yrityksen osakeannista ja
toimittaa ne eteenpdin osakeannin jarjestavalle emissiopankille. Toimeksiantojen
toteuttamisessa on kysymys siitd, etté sijoituspalveluyritys myy, ostaa tai muuten
hankkii taikka luovuttaa rahoitusvalineita asiakkaidensa lukuun.

(Finanssivalvonta, 2015)
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2.4 Finanssisopimusten elinkaari

Helpoiten sopimukset tehd&adn palvelutoimistossa, jossa asiakas yleensé avaa
my06s pankki- tai sdilytystilin. Talloin osapuolina toimivat asiakas
yksityishenkilon4 ja pankki palvelun tuottajana. Suurimman osan sopimuksista
voi tehda tané paivana internetin valitykselld, mutta ndissé tapauksissa esimerkiksi
asiakkaan tunnistaminen tuo omat haasteensa. Tilanne on paljon monitahoisempi,
kun porssissa suoritetaan kauppoja, jossa ostaja ja myyja jaavat toisilleen taysin
tuntemattomaksi ja jossa on useita osapuolia. Kun sopimuksia tehdéén se
edellyttadd, ettd molemmat osapuolet antavat toisilleen tietoja toisistaan ennen
sopimuksien tekoa. Pankkitoiminnassa asiakkaan tulee antaa tietoja esimerkiksi
tunnistautumista varten. Sijoitustoimintaa harkitsevien asiakkaiden taytyy kertoa
pankille oikeat ja ajantasaiset tiedot, jotta pankki pystyy arvioimaan
sijoituspalvelun asianmukaisuutta asiakkaan osalta. . (Alhonsuo, Nisen & Pellikka
2009, 148-149.)

Perusperiaatteena sopimusoikeudessa pidetdén sité, ettd sopimuspuolella on
oikeus uskoa ja luottaa sopimuskumppanin kertomiin tietoihin. Tasta
laht6kohdasta voidaan poiketa erityistapauksissa, kuten asiantuntijapalveluissa.
Asiantuntijapalvelut eroavat monesti eri sopimustyypeista siten, etta yleensa
asiakas hakeutuu asiantuntijan luokse, kun asiakas ei itse tieda miten tulisi asiassa
toimia. Asiantuntijapalveluilla tarjotaan asiakkaalle avustamista alalla, jossa
asiakkaan tietdmys on huomattavasti heikompaa kuin palveluntarjoajalla. Monesti
ndissa tilanteissa on tavallista, ettd asiakas ei osaa muotoilla toimeksiantoaan
oikein, taikka esittaa asiantuntijalle tarvittavia taustatietoja itsestadn
perusteellisesti. Asiantuntijan suositusten kannalta on tarkeéé, etta asiakkaan
antamiin tietoihin pystytdan luottamaan, koska kaikkien tietojen oikeellisiksi

osoittaminen lisdisi vain tydmaaria ja kustannuksia. (Finanssivalvonta, 2015).
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Pankilla on velvollisuus kertoa erilaisista korkovaihtoehdoista ja sijoitustoiminnan
riskeista sekd asiakkaalle mahdollisesti aiheutuvista kustannuksista. Alla olevassa
kuviossa 3 kuvataan, miten asiakassopimus muodostuu pankin ja asiakkaan
valille. (Alhonsuo, Nisen & Pellikka 2009, 148-149.)

Pontentiaalinen asiakas

Asiakkaalle syntyy tarve ja yritys
markkinoi

Sopimusneuvottelut ja sopimuksen
syntyminen

Sopimusuhde voimassa / sopimuksen
hoitaminen ja yllapito

Sopimussuhde paattyy

Kuvio 3. Finanssisopimuksen elinkaari.

2.5 Sopimusvelvoitteet

Téssa luvussa on tarkoitus tarkastella sijoituspalvelun tuottajan ja asiakkaan
valisia sopimusvelvoitteita. Sopimusvelvoite pitad sisalladn seka lainsdddannosta
etta sopimusehdoista seuraavia velvoitteita, jotka liittyvat tiettyyn
sopimussuhteeseen. Sopimusvelvoitteisiin kuuluvat sopimusehtojen liséksi seka
pakottavan ettd tahdonvaltaisen lainsaéadanndn sopimussuhteeseen soveltavat
normit. (Hoppu, 2009, 242.)
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Sopimusoikeuden on tarkoitus saadelld vaihdantaa yhteiskunnassa. Vaihdanta on
aina ongelmatonta, jos se tayttad kolme edellytystd. Ensimmaiseksi, kaikkien
vaihdantaa suorittavien on oltava selvilla preferenssensseistaan ja tarjolla olevien
hyddykkeiden ominaisuuksista. Toiseksi, kaikkien sijoitustoimintaan osallistuvien
on voitava péattadd vapaaehtoisesti itse sitoutumisestaan ja hyvaksymistaan
sopimusehdoista. Kolmanneksi, kaikkien sijoitustoimintaan osallistuvien on
toimittava paatetyksi tulleiden sopimusehtojen mukaisella tavalla. Koska tdméa
edelld kuvattu ideaalitilanne ei markkinoilla yleensé toteudu, seuraa tasta yleensa
myos tarve puuttua markkinoilla tapahtuvaan sijoitusneuvontaan

sopimusoikeudellisin keinoin. (Hoppu, 2009, 59-60.)

2.6 Sopimussuhteen paattaminen

Finanssialan sopimukset ovat usein toistaiseksi voimassa olevia sopimuksia. Talla
tarkoitetaan sitg, ettd niiden lopettaminen edellyttdd usein irtisanomista tai
purkamista Kirjallisesti tai muulla tavalla todistettavasti. Jos irtisanojana on
palvelun tarjoaja, on yleensa asiakkaalle varatta riittdvan pitkd irtisanomisaika.
Sopimuksen irtisanomisen peruste tulee tarvittaessa ilmoittaa. Asiakkaalle on
kerrottava irtisanomisesta mahdollisestiaiheutuvia velvoitteita. Asiakas saa tallgin
varmistuksen, ettd esimerkiksi maksu, joka asiakkaan tulee maksaa
palveluntarjoajalle (esimerkiksi korot ja kulut), on laskettu oikein. Sopimuksia
irtisanottaessa tai muuten niiden paattyessa onaina hyva tiedostaa se, etta
asiakkaan mahdollisiin tuleviin ratkaisuihin vaikuttaa todella paljon se, miten
asiakasta on aikaisemmin kohdeltu. Asiakassuhteen lopettanut asiakas on aina
potentiaalinen uusi asiakas. Jos asiakas joskus jalleen haluaa vaihtaa
sopimuskumppaniaan, tulee asiakkaan tekemaa ratkaisua kunnioittaa ja jadda
odottamaan uutta mahdollisuutta saada asiakas takaisin. (Alhonsuo, Nisen &
Pellikka 2009, 155.)
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2.7 Sijoittajapalvelutuotteet

Sijoittajille on tdnd paivana tarjolla monenlaisia sijoituskohteita. Tarjontaa 10ytyy
riskittd mista suuri-riskisiin sijoituksiin. Tassa kappaleessa kuvataan yleisimpia
sijoituspalvelutuotteita, joita asiakkaille on tarjolla. Tuotteista kuvataan niiden

riskien ja tuottojen suhteita sekd mitd sijoituskohteet pitdvat sisallaan.

Alla olevassa kuvio 4:ssé nédkyy, miten suomalaisten varat olivat jakautuneet
vuonna 2014. Suomalaisilla kotitalouksilla oli vuoden 2014 loppuun mennessé
rahoitusvaroja 79,3 miljardia euroa talletuksissa. Seuraavaksi eniten
rahoitusvaroja kotitalouksilla oli vakuutussééstdissa, jonka osuus oli 30,5
miljardia. Osakkeisiin kului 29,7 miljardia ja rahastoihin meni 18,5 miljardia.
Vuonna 2014 rahoitusvaroja kotitalouksilla oli joukkovelkakirjoissa, joissa oli 7,6

miljardia euroja rahoitusvaroista. (Porssisaatio, 2014.)

200

150

100

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Porssiosakkeet Sijoitusrahastot

I Joukkovelkakirjat [ vakuutussaastot
I pankkitalletukset

Kuvio 4. Kotitalouksien rahoitusvarat (Porssisaatio, 2014.)
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2.7.1 Osakkeet

Osake tarkoittaa yleensa jonkun julkisessa porssissé olevan osakeyhtion
omistusosuutta. Osakeyhtididen pddoma muodostuu osakkeista, jotka yritys on
laskenut markkinoille liikkeelle osakeannissa. Yrityksen osakkeita ostanut
sijoittaja omistaa yrityksesta osuuden, joka on yhtd suuri kuin sijoittajan
omistamiensa osakkeiden yhteenlaskettu osuus koko osakep&dédomasta. Osakkeiden
arvot eli kurssit vaihtelevat kysynnan ja tarjonnan lain mukaan. Tésta syysté
osakemarkkinat voivat lyhyelld aikavalilld epdonnistua yritysten arvostuksessa ja
osakkeen arvo voi mahdollisesti joko nousta lilan korkealle tai laskea liian alas.
Esimerkiksi, jos jonkin yrityksen arvostus on noussut liian korkealle, se

merkitsee, ettd yrityksen osakkeen kurssi tulee jossain vaiheessa laskemaan ja
ndin ollen osakkeen tuotto jaa mahdollisesti lyhyella ajanjaksolla negatiiviseksi.
Toisaalta taas lilan alhaalle arvostettu osake tulee antamaan tulevaisuudessa siihen
sijoittaneelle tuoton, joka ylittaa sijoitukseen liittyvan riskin. Osakkeisiin
sijoittamisessa piilee aina suurin riski, koska niissé on yrityskohtainen seka
maakohtainen riski. Osakkeisiin sijoittavan tulisi hajauttaa varallisuutensa eri
alojen yritysten osakkeisiin, jotta riskit jakautuisivat. (Alhonsuo, Nisen & Pellikka
2009, 101-102.)

2.7.2 Sijoitusrahastot

Sijoitusrahastot ovat yksi suosituimmista sijoituskohteista niiden
monipuolisuuden vuoksi. Sijoitusrahastoja l6ytyy matala-riskisista korkea-
riskisiin rahastoihin seka eri teemoittain. Sijoitusrahasto on erilaisiin
arvopapereihin sijoittava rahasto, jonka omistavat sijoittajat, jotka ovat ostaneet
rahasto-osuuksia. Sijoitusrahasto voi vahvistetun sijoituspolitiikkansa vuoksi
sijoittaa joukkolainoihin, osakkeisiin, rahamarkkinaintrumentteihin, kéteiseen
rahaan tai muihin arvopapereihin. Osakesijoituksia rahastoissa voi olla myos
listaamattomien yritysten osakkeissa. Sijoitusrahastojen rahastopddoma vaihtelee
taysin sen mukaan, miten rahastojen sisdlla olevien sijoitusten arvot muuttuvat ja
miten sijoittajat ostavat ja myyvét rahasto-osuuksia. Sijoitusrahastolla on

vahvistettu sijoituspolitiikka, jonka mukaan se sijoittaa rahasto-osuuksien
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merkitsijoiltd saamansa varallisuuden. Rahastot voidaan jakaa sijoituspolitiikan

mukaan esimerkiksi seuraavanlaisesti:

1. Korkorahastot

- lyhyenkoron rahastot

- keskipitkdn koron rahastot

- pitkdn koron rahastot

- korkean riskin yrityslainarahastot
2. Yhdistelmérahastot
3. Osakerahastot

4. FErikoisrahastot

(Alhonsuo, Nisen & Pellikka 2009, 99-100.)

2.7.3 Joukkolainat

Joukkolainat tunnetaan myos nimella joukkovelkakirjat. Téllaisia ovat yritysten
tai yhteisdjen sijoitusmarkkinoille laskemat velkakirjat, joiden juoksuaika on
yleensa vuosi tai enemmaén. Yritys tai yhteiso, joka laskee lainan liikkeelle,
maarad sen, kuinka suurella todenndkdisyydelld sijoittaja saa sovitut padoma- ja
korkomaksut sovitussa aikataulussa. Esimerkiksi valtion liikkeelle laskemat
velkakirjat ovat yleensd riskittomimpid pddoman takaisin maksun suhteen. Valtio
yleensé pystyy verotusoikeutensa vuoksi vastaamaan maksuvelvoitteistaan
kaikissa mahdollisissa olosuhteissa. Yleens& muilta kuin valtion liikkeelle
laskemista velkakirjoilta odotetaan korkeampaa tuottoa, silla ndiden lainakirjojen
takaisinmaksu ei ole kaikissa olosuhteissa taysin varmaa. Joukkovelkakirjat ovat
hyvia sijoituskohteita pienempéa riskinottoa haluaville, koska yleensa
joukkolainat ovat pddomaturvattuja, mika tarkoittaa, etta sijoittaja saa ainakin
oman sijoitetun padoman takaisin lainan takaisinmaksupéivana. Joukkolainoista
on yleensa odotettavissa maltillista tuottoa. (Alhonsuo, Nisen & Pellikka 20009,
98-99.)
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2.7.4 Talletukset

Talletukset ovat sijoittajan ndkdkulmasta kaikkein riskittdmin vaihtoehto tai
talletuksiin liittyva riskion erittdin matala. Pankit tarjoavat asiakkailleen 100.000
euroon asti talletussuojan erilaisille tilitalletuksille, eli jos pankki menee
konkurssiin, asiakas saa aina tilivaransa takaisin 100.000 euroon asti.
Talletussuoja ei koske muita sijoituksia. Talletukset ovat yleisesti
pankkitalletuksia sééstotileille tai maaraaikaisille tileille. S&&stotileiltd rahat voi
nostaa milloin tahansa ja maéréaikaistileiltd maardajan loputtua.
Madrdaikaistalletuksenkin voi purkaa, mutta yleensa silloin menettdd saadun
korkoedun ja téstd voi myds aiheutua muita kuluja sijoittajalle. (Alhonsuo, Nisen
& Pellikka 2009, 97)
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3  SHOITTAJAN ASIAKASUSKOLLISUUS PANKISSA

Téssé luvussa on tarkoitus perehtya sijoittaja-asiakkaan asiakasuskollisuuden
madritelmaan seka kasitteisiin, jotka vaikuttavat sijoittajan pankin valintaan.
Téssé osiossa pohditaan myds asiakassuhteen yllapitamista ja sitd, miten
sijoitusneuvonnassa pitdd huomioida asiakkaiden erisijoittajaprofiilit. Viimeisené
asiana kasitellaan sijoittajapalveluita pankissa.

3.1 Asiakasuskollisuuden maaritelma

Asiakasuskollisuutta on vaikeaa madritella, koska eri asiakkaille tai yrityksille se
voi tarkoitta eri asioita, joten on tarkedd méaaritelld mitd erilaisissa tilanteissa
asiakkasuskollisuudella tarkoitetaan. Asiakkaille se yleensa tarkoittaa eriasioita
kuin yritykselle. Se voi olla asiakkaalle brandiuskollisuutta, palvelu-uskollisuutta,
toimittajauskollisuutta tai myymaélauskollisuutta. Uskollisuuden perustasta on aina
koetettu erottaa imagolahtdinen, markkinointilahtdinen ja myyntilahtdinen
uskollisuus tai informaatioon, tunteeseen ja toimintaa perustuva uskollisuus.
Uskollisuus sanana on kokenut mittausongelmien ja laajan k&yton takia inflaation:
sitd yritetddn usein vahvistaa lisadméalla adjektiivi, kuten aito tai tosi, sanan eteen.
Asiakasuskollisuuden voi tiivistad siten, etté silla tarkoitetaan asiakkaan

uudelleen ostamista samalta toimittajalta tietyn ajan kuluttua. (Arantola 2003, 26)

Asiakasuskollisuutta mitataan monesti vain asiakkaan ostokayttaytymiseen
liittyvien tietojen perusteella. Tassé tilanteessa ollaan kiinnostuneita vain siitg,
miten kauan ja kuinka paljon asiakas on kayttanyt palveluita. Uskollisena
asiakasta pidetaan silloin, kun han on kéyttanyt jo pidemman aikaa toistuvasti
saman toimittajan palveluita. Uskollisesti saman toimittajan palveluita kayttavéat
asiakkaat ovat monesti kuitenkin keskenddn taysin erilaisia. Joku heista kay
matkoilla kerran kuukaudessa, joku toinen taas vain kerran puolessa vuodessa.
Silti molemmat kayttavat samaa matkayhtiotd. Kun mietitdan, kuka asiakkaista on
oikeasti uskollinen, taytyy ostokayttaytymisté tarkastella yksityiskohtaisemmin.
Y leensé silloin palveluorganisaatiota kiinnostaa: Monta kertaa asiakas on
kayttanyt yrityksen palveluja tietylla ajanjaksolla, miten toistuvaa palvelun

kayttdminen on. Lisaksi yrityksid kiinnostaa: Kuinka pitk& aika on kulunut
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viimeisesta tapahtumasta ja minka arvoisia tapahtumat ovat olleet sek& mita
muuta sisaltva tapahtumassa on ollut. Namé kaikki edellda mainitut asiat
vaikuttavat siihen, kuinka paljon asiakas kokonaisuutena tuo kyseiselle yritykselle
lilkevaihtoa. Useasti pelkka ostokertojen tiheys riittad yrityksille asiakkaan
luokitteluun kanta-asiakkaaksi, mutta tdmé ei silti tarkoita asiakkaan olevan
uskollinen. Esimerkiksi useasti samassa pankissa asioivaa asiakasta pidetaan
uskollisena kanta-asiakkaana. Kuitenkaan usein ei tiedetd, miten paljon
asiakkaalla on talletuksia tai asiointia muissa pankeissa. Asiakas voiolla
samanaikaisesti useamman eri pankin “uskollinen” asiakas.

Useasti asiakkailla on valinnanvaraa useamman palvelutarjoajan vélilla ja
asiakasuskollisuus tai sen puuttuminen voi ilmeta erityyppise nd kayttaytymisené,
kuten kuviossa 5 on havainnollistettu: jakamattomana asiakasuskollisuutena,
jaettuna uskollisuutena, opportunismina eli valinpitaméattomyytené tai
uskollisuudesta poikkeamisena, miké voi tarkoittaa esimerkiksi pysyvaa tai

tilapaista vaihtoa toiseen palveluntarjoajaan. (Ylikoski2000, 173-174)

eAsiakas, joka kayttaa vain ja ainoastaan tietyn
Jakamaton yrityksen palveluja.

BN G TN *Yleensatallainen asiakas on keskittédnyt kaiken
pankkiasiointinsa samaan pankkiin.

eAsiakas kayttaa yleensa kahden samanlaisen
palveluntarjoajan palveluita.

eTallainen asiakas voi pitda esimerkiksivakuutuksia
kahdessa erivakuutusyhtiossa.

Jaettu uskollisuus

® Opportunistinen asiakas ottaa yleensa hyodyn
monesta eripalvelutarjoajasta.

eTamantyyppiselle asiakkaalle on samantekevaa missa
han ostoksensatekee.

Opportunismi

o e Asiakkaan ollessa tyytymaton palveluntarjoajaan, voi
Pysyva tai han talléin vaihtaa pysyvastitai tilapaisesti toiseen

tilapéinen vaihto palveluntarjoajaan.

Kuvio 5. Asiakasuskollisuuden eri asteet.
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Kun asiakasuskollisuudesta halutaan saada vieldkin syvempi kuvaus,
tarkasteltavaksi on hyvé ottaa kayttaytymisen lisdksi myds asiakkaan asenteet.
Asiakasuskollisuus tulee tallin esiin kayttaytymisend ja myos siten, ettd asiakas
suhtautuu kyseiseen toimijaan positiivisemmin kuin kilpaileviin toimijoihin
markkinoilla. Kun asiakkaalla on myonteisia tunteita omaa palveluntarjoajaa
kohtaan, on asiakas talloin armeliaampi, jos toimija tekee virheen asiakasta
kohtaan. Parhaimmillaan asiakasuskollisuus on ndhtévissa siten, ettd asiakas
valitsee mieluiten juuri tietyn toimittajan palvelut tai tuotteet eikd kilpailijan
tarjontaa. Syvimmill&d&n kyseisessa tilanteessa uskollinen asiakas ei valttamatta
valitse halvimman palveluorganisaation palveluita. Syvin asiakasuskollisuus
toteutuu seuraavista tekijoistd: asiakassuhteen kestosta, asiakkaan tunnesiteesta
organisaatiota kohtaan ja keskittamissuhteesta. (Ylikoski 2000, 175-176)

Asiakassuhteen kestolla tarkoitetaan, miten kauan asiakas on pysynyt saman
palveluorganisaation asiakkaana. Monella alalla on todella pitkdan kestaneita
asiakassuhteita, esimerkiksi monet asiakkaat ovat kdyneet pitkddn samassa
lahikaupassa tai kampaajalla. Pankin asiakkuus on voinut monella alkaa jo
lapsesta alkaen. (Ylikoski 2000, 176)

Asiakkaan tunnesiteelld organisaatiota kohtaan tarkoitetaan myonteista
asennoitumista organisaatiota ja sen tarjoamia palveluita kohtaan. Asiakkaat,
joilla on vahva tunneside organisaatioon, ilmaisevat uskollisuutta esimerkiksi
seuraavin lausein ’luotan sithen yrityk seen”, ”minusta on paras vaihtoehto olla
timin yrityksen asiakas” tai “uskon, ettd timé organisaatio tarjoaa minulle parhaat

palvelut ja ratkaisut”. Joskus palveluntoimittajan ja asiakkaan vélille muodostuu

jopa ystavyyssuhteen kaltainen tunneside. (Y likoski 2000, 176)

Keskittdmissuhteella tarkoitetaan sitd, miten asiakas keskittdd ostojaan eri
tarjoajien vélilld. Monen yrityksen kohdalla on kysymys “jactusta
uskollisuudesta”, jolloin asiakkaalla on monta pitkdaikaista suhdetta useampaan
toimijaan samalla toimialalla. Tallin asiakasuskollisuuden syvinté tasoa kuvaa
vasta se, miten paljon asiakas on keskittanyt ostoksensa yhteen ja samaan
organisaatioon. (Ylikoski 2000, 176-177)
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Yritysten vélisissa asiakassuhteissa on yleisesti oletettu, ettd suhde on molemmin
puolin sitoutunutta. Kuluttajamarkkinoilla yrityksen ja asiakkaan valinen suhde
voiolla aivan toisenlainen. Asiakas voi olla joko erittdin sitoutunut,
valinpitdmaton tai kielteisesti sitoutunut. Asiakas voi olla kielteisesti sitoutunut
siksi, ettd asiakas eiole voinut vaihtaa toimittajaa olosuhteiden vuoksi. Talloin eri
sidokset pitavat asiakkuutta yll& ja saavat aikaa sen, ettd ostotapahtumia tulee
asiakkaan kielteisesté sitoutumisesta huolimatta. Yleensé ylivelkaantunut
pankkiasiakas tunnistaa itsensd téllaisesta tilanteesta. (Storbacka & Lehtinen
2002, 104)

3.2 Palveluyritysten asiakasuskollisuus

Mornet tutkijat ovat samaa mielté siité, ettd asiakasuskollisuus on yrityksil le
elintarkedd, mutta yritysten kasitykset siita, mité uskollinen asiakas on, vaihtelevat
erittdin paljon. Tutkijat ndkevat uskollisuuden kasitteend, joka kuvaa suhteen
lopputulosta — se pitdad osapuolet yhdessa huolimatta siitd, ettd se voi nayttaa
olevan vastoin omaa etua. Tata uskollisuuden tulkintaa on erittdin vaikeaa
kaytannossa toteuttaa asiakkaan ja yrityksen valisessa suhteessa, mutta se on silti
useimmissa tapauksissa toivottava tavoite. Yrityksen tavoitellessa uskollista
suhdetta, on yrityksen tarjottava sellaisia palveluita, ettd asiakkaan kokema
lisdarvo kasvaa ja luo lisdé ostouskollisuutta. (Blomqvist, Dahl & Haeger 1993,
117)

Asiakas, joka luottaa ajan myo6ta siihen, etta yksi yritys tyydyttaa taysin - tai
suurimmaksi osaksi - hanen niita palveluja koskevat tarpeensa, jotka kuuluvat

yrityksen palvelutarjontaan. (Blomqvist, Dahl & Haeger 1993, 117)

Asiakasuskollisuus merkitsee, ettd asiakas on erittdin uskollinen yritykselle ja
kayttad vain adrimmaisissd poikkeustapauksissa kilpailijan palveluita tai tuotteita.
Uskollisuudella on kuitenkin rajansa: kun asiakkaan kokema arvo saadusta
palvelusta laskee niin paljon, ettd asiakas ymmartaa kilpailijan pystyvan
tarjoamaan paremman palvelun, asiakas k&antyy yleensé timan puoleen. Eri
yritykset ovat toisia riippuvaisempia uskollisista asiakkaista, esimerkiksi

matkamuistojen myyjalla ei ole hirveésti tarvetta saada asiakasta palaamaan
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uusintaostoksille. Toisten palveluorganisaatioiden olemassaolo taas on taysin
rippuvaista uskollisista asiakkaista, jotka ostavat heidan palvelujaan sdéannéllisin
valiajoin. Asiakasuskollisuus on myos erittdin hyva palvelun laadun mittari: mita
uskollisempi asiakas, sitd parempi palvelu. Tietysti onaina hyva tiedustella
asiakkaiden mielipiteitd siitd, mik& on hyvéaé ja mika huonoa, jotta voidaan heti
puuttua epakohtiin ja ryhtya parantamaa palvelua. Tutkijat mainitsevat kaksi

erittain suurta syyta asiakasuskollisuuden tarkeyteen:

e Useimmiten ilman suurempia markkinointipanostuksia on mahdollista
saada aikaan lojaali asiakaskunta, joka tekee paljon toistuvia ostoja
saanndllisin valiajoin. Talla tavalla palveluyritys saa stabiilin
markkinaosuuden, jonka tukipilarina ovat uskolliset asiakkuudet ja joita on
helpompi puolustaa seka kehittdd. (Blomqvist, Dahl & Haeger 1993, 118)

e Mornet laskelmat osoittavat, etta yritykset k&yttavat viisi kertaa enemman
rahaa uusien asiakkaiden hankintaan kuin olemassa olevien séilyttdmiseen.
Yleensad menetetty asiakas tietad yritykselle tuottojen menetystd, kun taas
asiakkuuden sailyttdmisen kulut ovat usein rajalliset.

(Blomqvist, Dahl & Haeger 1993, 118.)

3.3 Asiakassuhteen yllapito

kutsutaan asiakassuhdemarkkinoinniksi tai suhdemarkkinoinniksi.
Asiakassuhdemarkkinoinnilla k&sitteend tarkoitetaan kaikkia mahdollisia
toimenpiteitd, joiden avulla yritetd&n luoda mahdollisimman pitkéaikaisia,
taloudellisesti kannattavia sidoksia organisaation ja sen asiakkaiden vélille niin,
ettd molemmat hyotyvat suhteesta. Suhdemarkkinoinnin vastakohta on
transaktiomarkkinointi, jossa kertakaupasta pyritdédn saamaan mahdollisimman
kannattava. Transaktiomarkkinoinnin tavoite on maksimoida yksittéisen kaupan
tuotto. Suhdemarkkinoinnilla pyritddn saamaan asiakkaasta mahdollisimman suuri
tuotto koko asiakassuhteen aikana. Asiakkaita ei vélttdmattd suhdemarkkinointi
edes kiinnosta. Vaikka 85 %:lla suomalaisista kotitalouksista on jonkin yrityksen
kanta-asiakaskortti, on myos niitd kuluttajia, jotka pitévat kanta-asiakkuuksia

turhina. Tahan asiakasryhmaan kohdistuvat markkinointitoimenpiteet tahtaavat
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enemmaénkin kertakauppaan kuin asiakassuhteen rakentamiseen. (Y likoski 2000,
186-187.)

Asiakassuhdemarkkinoinnissa yrityksen nykyiset asiakkaat ovat keskeisen
mielenkiinnon kohteena. Tarkoituksena on tavoitteellisesti lisata
asiakasuskollisuutta ja asiakaspysyvyytta nykyisessé asiakask unnassa.
Palveluyrityksille on paljon kannattavampaa pitdd vanhoista asiakkaista kiinni
kuin hankkia jatkuvasti uusia asiakkaita. (Y likoski 2000, 187.)

Esimerkiksi vakuutusalan yritykset ovat laskeneet, ettd asiakkuus alkaa tuottaa
yritykselle vasta 3-4 vuoden kuluttua. Taéman takia monet yritykset pyrkivét eri
tavoilla kasvattamaan asiakasuskollisuutta luodakseen edellytyksia pysyvalle
kannattavuudelle. Nykyajan yrityksissa on tana paivana tyypillista, etta 20
prosenttia asiakkaista vastaa 80 prosenttia yrityksen liilkevaihdosta ja voitosta.
Suhdemarkkinoinnin erittain tarkednd tehtavana onkin varmistaa, etti
uskollisimmat ja kannattavimmat asiakkaat pysyvat yrityksen asiakkaina.
(Blomqvist, Dahl & Haeger 1993, 118-119.)

Uudisasiakashankkinnan kustannukset ovat yleensa todella korkeita ja menetetyn
asiakkaan takaisin hankkiminen, miké&li siind ylipd4tdan onnistutaan, on vielakin
kalliimpaa. Kaikki pitkat asiakassuhteet eivat yleensa ole samanarvoisia
yritykselle. Jotkut asiakk uudet ovat paljon kannattavampia kuin toiset. Toisaalta
yrityksilla on yleensa paljon asiakkuuksia, joita kehittamalla voitaisiin
asiakassuhteen kannattavuutta parantaa. (Y likoski 2000, 187.)

Asiakkaan uskollisuutta ei pysty ostamaan eika sitd pystytd perustamaan
lahjontaan, silla sitoutuneisuus ja asiakaslujuus rakennetaan merkityksellisten
kokemusten kautta. Rahaedut ovat tulleet monille toimialoille, esimerkiksi
vahittaiskaupoissa ne ovat olleet jo pitkaan palvelun perusominaisuutena, mutta
eivat valttamattd asiakkaan ndkokulmasta tuota lisdarvoa. Asiakashankintaan
hintaviestit ovatkin hyvié vaihtamiskimmokkeita, mutta eivét

asiakasuskollisuuden kannustimia. (Arantola 2003, 148.)
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3.4 Henkilosuhteiden merkitys asiakasuskollisuudessa

Palvelut ja kaupantekotilanteet ovat menossa entistd enemman verkkoon, mutta
asiakkaat silti viela kokevat kaupanteon olevan sosiaalinen tapahtuma, johon
jokainen henkild tuo osansa omilla persoonallisilla piirteilld. Tama korostuu
varsinkin palvelualoilla, joissa ei ole fyysista tuotetta ja talloin arvoon nousevat
henkilosuhteet tai mahdollinen oma yhteyshenkil®. (Gronroos & Jarvinen 2001,
208.)

Palveluntarjoajan tulee erottaa, onko asiakkas uskollinen yritysta kohtaa vai
ainoastaan yhteyshenkilodan. Varsinkin yrityksissa, joissa on kanta-
asiakasohjelmia ja asiakkailla on omat yhteyshenkilot, voi asiakas olla
yhteshenkilon vaihtaessa yritysta halukas vaihtamaan timan mukana. Asiakkaan
uskollisuutta yritysta kohtaan voi parantaa antamalla useamman yhteyshenkilén
asioida asiakkaan kanssa. Tama vaatii tietysti yritykseltd toimivaa
asiakkuudenhallintajarjestelméad, jotta jokainen tyontekija pysyy asiakkaiden

tiedoista ajan tasalla eika asiakas ndin turhaudu. (Blomqvist 1993, 119.)

Asiakaspalvelutilanteessa kohtaa aina kaksi asiantuntijaa: yrityksen tydntekija on
oman alansa asiantuntija ja asiakas on oman asiansa asiantuntija. Yrityksen
tydntekijan eli yleensa myyjan tehtdva on etsia ratkaisu asiakkaan tarpeisiin, mutta
lisaksi tydntekijén tulee ymmartad ja tuntea oman yrityksensé strategia,
toimintamalli ja prosessit. Eli toisin sanoen, myyjan on tiedettdva mika
yrityksesséd on mahdollista ja mik& ei. TAmé vaatii osaavaa ja erittain
vuorovaikutustaitoista henkildstod. Se, kuinka hyvin ja uskottavasti myyja
asiakkaalle esiintyy ja tarjoaa ratkaisun, vaikuttaa suuresti asiakkaan

luottamukseen yritystd kohtaan. (Ldms& & Uusitalo 2002, 123.)

3.5 Séahkdinen liiketoiminta ja sen tuomat haasteet

Maailma muuttuu ymparillimme niin nopeaa tahtia, ett4 kaikki eivat edes pysy
muutoksen perassa. Uudet sahkoiset palveluyhteydet kehittyvat jatkuvasti, ja itse
myynti- ja ostotapahtuma voi nykyadn tapahtua suoraan verkossa yrityksen

kotisivujen kautta. Sahkdinen kaupankaynti varmasti tulee lisdantymaan
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entisestadn tulevaisuudessa, mutta palveluyrityksissa tulee aina kuitenkin niin

sanotusti olemaan vanhanaikaista palvelua. (Valvio, 2010, 15).

Erilaiset sdhkdiset palvelut ovat muuttaneet asiakkaan kayttaytymisté ja sita,
miten palveluja kaytetadn. Nykyisin internetin valityksella ostetaan ja haetaan eri
tuotteita ja palveluita. Myos téllaisessa asiakaskohtaamisessa on ennen kaikkea
kysymys siitd, miten yritys pystyy tyydyttdmaén asiakkaiden tuotteille, palveluille
jaetsimalle tiedolle asettamat odotukset sekd toiveet. Palveluiden saatavuus on
tand paivand huomattavasti nopeampaa ja helpompaa kuin koskaan ennen, mutta
on taysin eriasia, miten tyytyvaisia asiakkaat ovat heille sdhkdisesti tarjottuun
palveluun ja tuotteisiin. Sahkoisen palvelun kasvaessa asiakkaiden kohtaaminen
on saanut uuden merkityksen. VAlill4 tuntuu silté, ettd palveluorganisaatiot ovat

unohtaneet tassa uudessa tilanteessa, mité palvelu oikeasti on. (Valvio, 2010, 19).

Séhkdisen palvelun lisdéntyesséd markkinoilla asiakkaiden kohtaaminen
palveluymparistdssa on saanut tdysin uuden haasteen. Nopeus on noussut hyvin
suureen rooliin puhuttaessa sdhkdisesté palvelusta. Palveluyrityksissa joudutaan
miettimaan, kuinka nopeasti pystytadn vastaamaan asiakkaiden kyselyihin. Nopea
toiminta ja ilman hidasteita tapahtuva palveluprosessi ovat tarkeitd asioita
asiakasta sahkoisesti palveltaessa ja ne ovat itsessadn tarkeita asioita myos itse
asiakkaallekin. S&hkdisen palvelun luotettavuus, toimivuus ja sen arvostus
asiakkaalle kiteytyy siihen, kun asiakas ja palveluntarjoajan edustaja lopulta
kohtaavat toisensa. Tavoitteena palveluyrityksilla tulisiolla, ettd
kokonaispalveluketju ei katkea itsestaan, vaan jompikumpi osapuoli — joko
asiakas tai palveluntarjoaja - p&attaa sen, kun palvelutapahtuma on loppuun

késitelty ja asiat on hoidettu loppuun asti. (Valvio, 2010, 23-24).

Séhkdinen palvelu luo organisaatioille toisenlaisen mahdollisuuden eri tuotteille ja
palveluiden sek& tiedon tehokkaaseen jakeluun. On palveluita ja tuotteita, joita on
jarkevé tarjota sahkdisesti, mutta on myds palveluita ja tuotteita, joita ei ainakaan

toistaiseksiole jarkevéa vieda verkkoontarjolle. (Valvio, 2010, 24).
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3.6 Sijoittajan profiilin merkitys sijoituspalvelussa

Ensimmadinen ja samalla kaikista tarkein vaihe sijoituspalvelussa on sijoittajan
riskinottohalukkuuden ja — sietokyvyn tunnistaminen. Sijoituksen riskilla
tarkoitetaan yleensa tappioiden syntymisen mahdollisuutta, mutta riski pitdd myos
sisélldén seka tappion ettd voiton mahdollisuuden. Sijoittajan riskinottokyvylla
tarkoitetaan sen sijaan sijoittajan kykya hallita tappioiden tullessa tunteet. Jotkut
sijoittajat kestdvéat suuriakin arvon vaihteluja omissa sijoituksissaan. Toiset
sijoittajat taas puolestaan menettavat younensa jo pelkastd ajatuksesta, ettd oman
sijoitetun pddoman arvo voi mahdollisesti joskus olla pienempi kuin alkuperédinen
sijoitus. Suurta tuottoa tavoittelevilta sijoittajilta vaaditaan erittain hyvaa
riskinsietokykya, sill4 ilman suurta riskid ei voi saada suurta tuottoa. Vastaavasti
pienempaan tuotto-odotukseen tyytyvan sijoittajan paatoksen taustalla on
heikompi riskinsietokyky. Erittain olennaista on ymmartaa, etta riskinsietokyky
on taysin henkilékohtainen asia ja siihen perustuvat sijoituspaatokset ovat kaikki
yhtd hyvid. Kenenk&én ei kannata ottaa suuremman tuotto-odotuksen vuoksi
enempaa riskia kuin oma riskinotto ja — sietokyky antaa myéten. Asiakkaan
riskisietokyvyn tunnistaminen on kaikista tarkein sijoittamiseen liittyva kysymys,
tekee asiakas sitten itsendisesti omat paatdksensa tai sijoitusneuvojan
avustuksella. Sijoitusneuvoja ottaa suuren vastuun sijoittajaa neuvoessaan.
Sijoitusneuvojan on erittdin huolellisesti kartoitettava, kuinka suuren riskin
sijoittaja pystyy sijoituksissaan ottamaan. Vaarilla arvioilla sijoitusneuvonnassa
voi aiheuttaa jossain vaiheessa yllatyksia, jotka yleensd johtavat sijoitusneuvojan
nakokulmasta asiakasmenetyksiin ja sijoittajan nakékulmasta ei-odotettuun
lopputulokseen. Alla olevassa kuvio 6:ssé on kuvattu eri ihmistyypeittéin, miten
asiakkaat kokevat riskinsietonsa. (Kallunki, Martikainen & Niemela 2008, 23—
24.)
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eSijoittajalla on hyvin matala riskinsietokyky. Hankittu pddoma ei saa
missdan vaiheessa pienentya sijoitusten arvonalenemisen vuoksi.

Veikko Tyytyy pieneen tuottoon.
Varovainen

Sijoittajaomaa matalan riskinsietokyvyn. Asiakas on valmis
tavoittelemaan tuottoa pienelld riskilla. Riski alkuperdisen padoman

Mikko pienenemisestd parempaatuottoaodottaessaeiole mahdotonta.
Maltillinen

eSijoittajalla on kohtuullinen riskinsietokyky. Asiakas on valmis
ottamaan riskin alkuperadisen pddoman osittaisesta pienemisesta
suurempaa tuottoa tavoitellessaan.

eSijoittajalla on korkeariskinsietokyky. Sijoittaja tavoittelee erittdin
hyvaa tuottoa suurellariskilla. Asiakkaalle alkuperdisen pddoman

Reija Rohkea pieneneminen eiole ongelma.

Kuvio 6. Asiakkaiden riskinsietokyvyt.

Sijoittajan henkilokohtaisen elaméntilanteen kartoittaminen on riskisietokyvyn
tiedostamisen jalkeen seuraava sijoituspaatoksen osa. Sijoittajan tulee huolellisesti
miettid, kuinka kauan hénelld on varaa pitdd rahojaan sijoituksissa eli toisin
sanoen, kuinka pitkd hanen sijoitushorisonttinsa on. Joidenkin sijoittajien
elaméntilanne voiolla sellainen, ettd heidén sijoitushorisonttinsa on vain
muutamien vuosien tai vain ainoastaan parin kuukauden mittainen.
Sijoitushorisontti vaikuttaa suuresti siihen, mihin sijoittajan tulisi varansa sijoittaa.
Taman takia on sijoittajan tarkasti mietittdva sijoitushorisontin pituus yhtena
sijoituspéatoksen lahtokohdista. Sijoitushorisontin pituutta voi sijoitusneuvoja

arvioida esimerkiksi seuraavalla kysymyksella:

Kuinka pitkaan asiakas voi mahdollisesti odottaa ilman sijoitusten

pakkorealisointia, jos niiden arvo mahdollisesti laskee huomattavasti?
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Kysymyksen vastaus riippuu yleensé taysin asiakkaan varojen kaytosta. Jos
esimerkiksi asiakas suunnittelee asunnon ostamista seuraavan kolmen vuoden
aikana, osakkeisiin ei kannata sijoittaan talloin merkittdvaa osaa varoistaan. Jos
taas sijoittajalla ei ole ndkdpiirissa suuria hankintoja tai muita menoeria ja
paivittdisestd eldmisestd ja& ylimaaraista rahaa pitkaaikaiseen saastamiseen, on
osakepainoitteinen sijoittaminen erittdin hyvé vaihtoehto. Yleensa yksityisen
sijoittajan varallisuuden kaytt6 ja sijoitushorisontin pituus ovat useasti sidoksissa
perheen elinkaaren vaiheeseen. Tatd on havainno llistettu alla olevassa kuvio 7:ssé,
jossa on kuvattu aiemmin t&ssé osiossa esiteltyjen sijoittajatyyppien salkun

rakenteet ja sijoitusaikojen pituudet. (Kallunki, Martikainen, Niemeld, 43-45.

eSijoitushorisontti eSijoitushorisontti eSijoitushorisontti eSijoitushorisontti
ePaivia eKuukausia e\/uosia eUseita vuosia
*Salkun rakenne eSalkun rakenne eSalkun rakenne eSalkun rakenne
*Yleensa eSuurin osa eSalkussa on eSuurin osa jollei

varallisuus on
kokonaan matala
korkaoisilla
talletustileilld,
lyhyen koron
rahastoissa tai
padaomasuojatuiss
arahastoissa. Osa
varoista voi olla
myos
pitkdaikaissa
joukkovelkakirjois
sa.

varallisuudesta
on riskittomilla
talletustileilld,
mutta silti pieni
osa
varallisuudesta
riskia sisaltavissa

osakesijoituksisa.

Kuvio 7. Sijoittajien sijoitushorisontti.

yleensa
riskittomia seka
riskia sisaltavia

sijoituskohteita.

kaikki varallisuus
osakesijoituksissa
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4 TUTKIMUS - SYYT SIJOITTAJAN PAATOKSEEN VAIHTAA
PANKKIA

4.1 Tutkimukseen osallistuneet

Alla olevissa taulukoissa 1 ja 2 ndkyy yleisté tietoa haastateltavista. Tutkimukseen
haastateltiin viitta sijoittaja-asiakkasta ja kolmea sijoitusasiantuntijaa. Sijoittajat
ovat tehneet pitk&én sijoitustoimintaa ja heidan sijoitettava varallisuutensa
vaihtelee 10 000 ja 150 000 euron vélilla. Sijoittajista kaksi on naisia ja kolme

miehid. Asiantuntijoista kaksi on naisia ja yksi on mies.

o _ Sijoitettava o )
Sijoittajat Sukupuoli Ika ) Sijoitusaika
varallisuus
Haastateltava 1 Mies 28 50 000 € n. 10 v.
Haastateltava 2 Nainen 51 150 000 € n. 20 v.
Haastateltava 3 Mies 55 150 000 € n. 20 v.
Haastateltava 4 Mies 30 10 000 € n. 10 v.
Haastateltava 5 Nainen 25 20 000 € nvv.
Taulukko 1. Haastateltavat sijoittaja-asiakkaat.
) y Suku- Ty6vuosia | Sijoitusasiantuntijana
Asiantuntija ] Ika ] _
puoli pankissa vuosina
Haastateltava 6 Nainen 37 13 11
Haastateltava 7 Nainen 33 9 7
Haastateltava 8 Mies 46 11 7

Taulukko 2. Haastateltavat sijoitusasiantuntijat.
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4.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimuksessa kaytettiin kvalitatiivista eli laadullista menetelmaa. Tutkimukseen
on kerétty tietoa puolistruktoroiduin teemahaastatteluin, joissa haastate Itavat
vastasivat yhdeksdan eri avoimeen kysymykseen eri teemoittain. Tutkimuksessa
paédyttiin teemahaastatteluihin, koska aiheesta haluttiin syvallise mpéa tietoa ja
haastate ltujen kokemuksista haluttiin saada laaja kuva ilman, ettd tutkijan
etukateen tarkasti rajaamat vastausvaihtoehdot rajoittavat vastauksia.
Haastateltavien haluttiin puhuvan mahdollisimman vapaasti haastatte luissa.
Tutkimukseen haastateltiin asiakkaita, jotka ovat vaihtaneet pankkia, sekd pankin

sijoitusasiantuntijoita ja se toteutettiin kevaalla 2015.

Teemahaastattelu on luonteva ja keskustelunomainen tilanne, jossa kaydaan lapi
ennalta méariteltyja teemoja ja niiden sisaltdmid avoimia kysymyksia. Teemojen
sisalla keskustelu on vapaata, eiké kaikkien haastateltavien kanssa puhuta
valttdméattd kaikista samoista asioista samassa laajuudessa kuin mahdollisesti
toisen haastateltavan kanssa. Teemahaastattelu ei ole pikkutarkkojen kysymysten
esittamista tarkassa jarjestyksessa paperilta lukien. Teemahaastattelu on erittain
hyva haastattelumuoto silloin, kun esimerkiksi halutaan syvallisempaa tietoa

vahemman tunnetusta ilmiosté ja asiasta. (KvaliMOTYV, 2015).

Teemahaastattelu vaatii huolellista perehtymisté tutkittavaan aihepiiriin ja
haastateltavien tilanteen tuntemista, jotta haastattelun teemat voidaan kohdistaa
oikein. Haastatteluissa olevat teemat valitaan tutkittavaan aiheeseen perehtymisen
pohjalta. Kysymysten harkitsemisen liséksi haastateltavien valitsemiseen tulee
suhtautua harkinnalla: tutkimukseen osallistuviksi ei tule valita ket tahansa
sattuman varaisesti. Tutkimukseen on valittava sellaiset haastateltavat, joilta
arvellaan parhaiten saatavan aineistoa tutkimuksen aiheena olevista asiosta.
(KvaliMOTV, 2015).



34

Haastattelurunko rakennettiin teoriaosuuden pohjalta. Molemmissa haastatte luissa

paateemoina olivat sijoituspalveluiden arvostus, sijoituspalveluiden k&ytto,

asiakasuskollisuus ja pankinvaihtopéatos, ja tata runkoa kuvataan myds kuviossa

8. Haastateltavina oli viisi sijoittaja-asiakasta, jotka ovat vaihtaneet

sijoituspalveluntarjoajaa ja kolme pankin sijoitusasiantuntijaa.

Haastatte lukysymykset luotiin teoriaan pohjautuen ja pankkiammattilaisten kanssa

keskustellen. Kysymykset luotiin mahdollisimman avoimiksi, jotta haastateltavilla

oli mahdollisuus vastata kysymyksiin omin sanoin. Alla olevassa kuviossa 8 kéy

selville haastattelun teemat ja mitk& olivat keskeisimmat kysymykset

haastatteluissa.

Teemal -
Sijoitusneuvonnan
arvostus

Teema 2 -
Sijoitusneuvonnan
kaytto

Teema3 -
Asiakasuskollisuus

Teema 4 - Syyt
pankin
vaihtamiseen

eSijoittajat: miten arvostaa pankin tarjoamaa sijoitusneuvontaa ja
-palveluita?

sSijoitusasiantuntijoilta: miten kokevat asiakkaiden arvostavan
sijoitusneuvontaa?

eSijoittajat: miten kayttaa pankin sijoitusneuvontaa?
eSijoitusasiantuntijat: miten kokevat asiakkaiden kayttavan
sijoitusneuvontaa sijoituspdatoksien tukena?

eSijoittajat: minkalaisena kokee pankin hoitavan asiakassuhdetta
ja minkdlaisena haluaa olevan tdydellinen pankin ja asiakkaan
valinen suhde?

eSijoitusasiantuntijat: kuinka sitoutuneita uskovat asiakkaan
olevan pankkia kohtaan?

eSijoittajat: Mista syistd on vaihtanut pankkia?
eSijoitusasiantuntijat: Mista syista uskovat asiakkaiden
vaihtaneen pankkia?

Kuvio 8. Teemahaastattelun runko ja sisalto.
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4.3 Tutkimuksen tavoite ja toteutus

Haastatteluiden tavoitteena oli selvittad, miksi sijoittaja-asiakkaat vaihtavat
sijoituspalveluntarjoajaa sekd miten sijoitusasiantuntijoiden ja asiakkaiden
ndkemykset hyvésta sijoituspalvelusta sekd vaihtamisen syistd kohtaavat.
Tutkimuksen aihe muodostui tutkijalle hdnen vaihtaessa tyopaikkaansa
finanssialalle ja kiinnostuksesta asiakkaan kokemaa palvelukokemusta kohtaan.
Pankkien Kilpailu asiakkaista on kovaa, olivat he sitten sijoittajia, asuntovelallisia
tai opiskelijoita. Aihe onajankohtainen, koska kaikki palveluntarjoajat tarjoavat
omissa mainoslauseissaan ainutlaatuista palvelua, joten tutkimus varmasti
osoittaa: onko palvelu loppuen lopuksiollut ainutlaatuista? Aihe my6s tukee
strategisesti kohdeyrityksen tavoitetta antaa asiakkaalla parasta mahdollista

sijoitusneuvontaa yrityksen kehittdessa sijoitus-asiakkaiden asiakasuskollisuutta.

Empiriaosuus koostuu asiakkaille ja toimeksiantajan sijoitusasiantuntijoille
tehdysta puolistrukturoidusta teemahaastatteluista. Haastateltavien valikoimisella
eiole vaikutusta tutkimuksen luotettavuuteen, koska kokemukset perustuvat
puhtaasti haastateltavien omiin kokemuksiin ja tuntemuksiin. Teemat sijoittaja-
asiakkaille ja asiantuntijoille olivat samat, mutta kysymykset teemojen sisélla
vaihtelivat. Tutkija valitsi itse haastateltavat omasta tuttavapiiristddn seuraavin
perustein: asiakas kéayttaa sijoitusneuvontaa saannollisesti, asiakkaalla on
sijoitusvarallisuutta yli 7 000 € ja asiakas on vaihtanut palveluntarjoajaa viimeisen
kymmenen vuoden aikana. Sijoitusvarallisuuden raja valittiin yli 7000 €, jotta
talla varmistetaan asiakkaan riittdva varallisuus sijoitustoimintaan. Toinen rajaus
valittiin silla perusteella, ettd asiakas muistaisi mahdollisimman hyvin, mista
syistd pankin vaihtaminen oli johtunut. Haastattelujen ajankohdat haastateltavien
kanssa varattiin hyvissa ajoin niin, ettd ne sopivat hyvin haastateltavan
aikatauluihin. Haastatteluihin haastateltavia pyydettiin varaamaan noin puoli

tuntia.

Tutkimuksen aineiston kerd&dminen suoritettiin haastattelemalla k uutta sijoittaja-
asiakasta yksittain ja kolmea sijoitusasiantuntijaa yksittain. Kaikki viisi sijoittaja-
asiakasta olivat vaihtaneet pankkia, mutta kaikki eivét olleet vaihtaneet

toimeksiantajalleni. Jokainen haastattelu nahoitettiin ja kirjoitettiin puhtaaksi,
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mika mahdollisti tutkimustulosten luotettavan késittelyn. Haastattelutilanteet
luotiin mahdollisimman luonteviksi ja keskusteleviksi. Haastatte lukysymyksiin
haastate ltavat saivat tutustua hetken ennen haastattelua. Talla haluttiin varmistaa,
ettd asiakkaat seka asiantuntijat sanovat sen vastauksen, mikd ensimmaiseksi tulee

mieleen, jotta vastaukset ovat mahdollisimman aitoja.

Haastattelujen jalkeen jokainen tutkimusaineisto litteroitiin omiin tiedostoihinsa.
Sen jalkeen kaikki vastaukset kasattiin yhteen tiedostoon, siten ettd kaikkien
haastateltavien vastaukset olivat jokaisen esitetyn kysymyksen alla. Tama
mahdollisti vastausten keskindisen vertailun ja havaintojen tekeminen vastausten

eroista ja samankaltaisuuksista helpottui.

4.4 Aineistonanalyysi ja tulokset

Luvussa kaydaan lapi tutkimuksesta saadut tulokset haastattelun teemojen
mukaisesti; sijoitusneuvonnan arvostus, sijoitusneuvonnan kaytto,
asiakasuskollisuus seké pankin vaihdon paatos. Kunkin teeman kohdalla
kasitellda&n niin asiakkaiden kuin asiantuntijoiden vastaukset toisiinsa vertaillen.

Lisaksi tuloksissa on suoria lainauksia haastateltavien vastauksista.

4.4.1 Teema 1: Sijoitusneuvonnan arvostus

Ensimmaisen teeman kysymyksilla pyrittiin selvittdmaan, mitd asiakkaat
arvostavat pankkien tai sijoituspalveluidentarjojien tarjoamassa
sijoitusneuvonnassa sek& miten asiantuntijat kokevat asiakkaiden arvostavan

sijoitusneuvontaa.

Lahes kaikki haastate ltavat asiakkaat kokivat, etté sijoitusneuvojan tulee kartoittaa
hyvin perusteellisesti asiakkaan tarpeet ja ottaa huomioon asiakkaan
elamantilanne seka riskinsietokyky. Haastateltavat asiak kaat haluavat
sijoitusneuvojan olevan hyvin perehtynyt alaan ja suosittelevan muitakin
sijoitustuotteita kuin pankin omia rahastoja. Useat haastatelluita asiakkaista

toivoivat asiantuntijoilta alan tuntemusta ja kiinnostusta alaan kohtaan.
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”’Se etta sijoitusneuvoja ei mene pelkka myyntikarki edelld, vaan
pyrkii todellakin kartoittamaan sen asiakkaan tarpeet ja tekee sen
sijoitusneuvonnan ja sijoituspaatoksen sen asiakkaan nakokulmasta

eik& se oma myyntipaamaara edelld. ” (Haastateltava 1 - Asiakas)

”Se vaikuttaa todella paljon, kuinka kiinnostunut sijoitusneuvoja on
itse omasta alastaan. Kiinnostuksen nékee heti siitd, jos ei tarjoa
muuta kuin pankin eniten suosittelemia rahastoja, eika osaa
esimerkiksi keskustella osakkeista ja firmoista.” (Haastateltava 5 —

Asiakas)

"Sellasta, ettd siind kartotetaan ensiksi se asiakkaan riskinsietokyky,
eli ettd minkalaista tuotto-odotusta versus riskia on valmis
sietdmaan. Oikeestaan parhaat neuvot mit4 oon saanut niin
sijoitusneuvoja on ihan suoraan kysynyt, etta onks tdd semmosta
rahaa mita sa kestat menettad. Se oli mun mielesta erittain hyva
kysymys, koska se herétti asiakkaan siihen, etté nainkin voi kayda. ”

(Haastateltava 4 — Asiakas)

”No kylld se on se neuvojan oma kiinnostus ja asiantuntemus, se on
varmaan yks tarkeimmista. Ja tietysti se, etté osaa kertoa asiat
selkeesti ja niinkun myds silla tavalla, ettd se asiakas myos

ymmdrtdd.” (Haastateltava 4 — Asiakas)

Haastatteluissa tuli myds hyvin ilmi, ettd asiakkaat toivovat sijoitusasiantuntijoilta
selkedd kielenkayttdd ja sijoitusasioiden selittdmistd ymmarrettavasti asiakkaalle.

Asiantuntijat nikivat timén asian samalla tavalla.

”Itsendisten asiakkaiden kohdalla tiivistamalla, olemalla hyvin
selked ja vain yksi asia kerrallaan. Passiivisten asiakkaiden
kohdalla selkeys, olennainen asia, suoraan puhumalla, tekemalla
yhteenvedon asiakkaan nykytilasta ja miten suunnitellaan eteenpdin,
hyvat puolet, huonot puolet ja kertomalla toimenpiteet tarkasti, etta

miten paastaan eteenpain.” (Haastateltava 8 — Asiantuntija)
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“Riittavan yksinkertaista, jotta tavallaan sellainenkin asiakas joka
ei valttamatta alaa tunne, niin ymmartaa tekemansa

sijoituspaatokset. ” (Haastateltava 1 — Asiakas)

Haastattelun tuloksista selvisi, ettd suurin osa asiakkaista haluaa enemmén
yhteydenottoa pankilta tai sijoitusneuvojalta, seka tietoa siitd, mihin kannattaa
sijoittaa nyt, jotta sijoituksen arvo nousisi esimerkiksi seuraavien viiden vuoden

aikana.

”Itse haluaisin, ettd pankilta tulisi selva nakemys, mihin firmoihin
pitaa sijoittaa, ettd arvo kasvaisi tulevan viiden vuoden aikana.

(Haastateltava 2 — Asiakas)

”Yks mita oon miettiny véahan pidempaankin mika vois olla ihan
hyva, ni olis sellanen, etté pankista oltais yhteydessa kun tulee
tammaosia uusia tuotteita mitéa myyda silla tavalla, etta siina olis
asiakkaallekin hyva tuotto-odotus, et nakymat olis hyvat, ni siita
ehka vaha kaipais. Et annettais sinne asiakkaallekin sellasta vinkkia,
etta taa vois tulevaisuudessa olla hyva tuote. ” (Haastateltava 4 —

Asiakas)

“Suorien osakesijoituksien tueksi tietoa yrityksistd ja niiden sen
hetkisest4 tilasta ja tulevaisuudenndkymistd mahdollisimman laajaa

selvitystd.” (Haastateltava 3 — Asiakas)

Téssé kohtaa haastettelua huomataan hyvin, etté asiakkailla ja
sijoitusasiantuntijoilla on jonkin verran eri k&sitykset siitd, mit4 asiakas pankilta
toivoo lisdéd nykytilanteeseensa. Asiantuntijoista osa uskoi asiakkaiden haluavan
enemmaén henkilokohtaisuutta, kun yksi taas uskoi asiakkaiden haluavan tietad

paremmin sijoitusasiantuntijan taustoista esim. koulutuksesta.

”Qon huomannu, ettd asiakkaat arvostavat sitd henkilokohtaisuutta,
etta vois sen saman asiantuntijan kanssa sitten asioida, ehka
erityisesti sijoitusasiakkaissa se korostuu verrattuna pankkiasiointiin

noin ylipdansa. Etta mun mielesta siihen pitais panostaa, etta ois
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sellanen jatkumo asiakkaalla niiden asioiden hoidossa.”

(Haastateltava 7 — Asiantuntija).

“Passiivinen asiakas: mikéali asiakkaalle ei ole muodostunut kiinteda
suhdetta pankkiin esimerkiksi saannéllisissa tapaamisissa,
saannollisissa keskusteluissa, on herkempi vaihtamaan pankkia

esimerkiksi tilin koron perusteella. ” (Haastateltava 8 — Asiantuntija)

"Ehkd asiakkaalle pdin vois olla paremmin esilld se taustakoulutus
silla sijotusasiantuntijalla, ett& asiakaskin tietad, keta on tullut
kuuntelemaan ja tietysti nimikkeet on aika vaihtelevia eri pankeissa
et niissa vois olla joku selkeys ja taustalta nakya se etta minka
tutkinnon kukakin on suorittanut niin se olis enka asiakkaalle p&in

selkedmpdidi sitten.” (Haastateltava 6 — Asiantuntija)

4.4.2 Teema 2:Sijoitusneuvonnan kaytto

Téssé teemassa pyrittiin selvittimaan miten asiakkaat kayttavat palveluntarjoajien
sijoitusnevontaa sek& mita sijoitustuotteita asiakkaat padsaantdisesti kayttavat.
Tamén teeman kohdalla asiantuntijoiden vastauksia verrataan asiakkaiden

vastauksiin.

Haastatteluista selvisi selkedsti se, ettd suurin osa asiakkaista sijoittaa varallisuutta
suorien osakkeiden ja rahastojen kautta. Osa asiakkaista omistaa myos erilaisia

vakuutuksia, joiden sisélla on sijoituksia, esimerkiksi rahastoja.

“Osakkeet ja rahastot on tdlld hetkelld.” (Haastateltava 4 —

Asiakas)

“"Minulla on suomalaisia firmoja ostettu suoraan ja ulkomaille
)

sijoitan indeksirahastojen kautta sekd on toi sijoitusvakuutus.’

(Haastateltava 2 — Asiakas)

“Suoria osakesijoituksia, rahastoja, bondeja, jotka on sitten suojattu
tietynlaisen kuoren siséssd, jossa sitten voidaan tehda erilaisia

temppuja.” (Haastateltava 1 — Asiakas)
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Kun asiakkailta kysyttiin ” Miten usein kaytat pankin sijoitusneuvontaa uusissa
sijoituspaatoksissasi?”, tuli selvasti esiin, ettd asiakkaat 1,3 ja 4 eivat niinkaan
tarvitse henkilokohtaista neuvontaa, vaan pankin tuottamaa materiaalia liittyen

sijoituskohteisiin.

" Adrimmdisen harvoin kéytdn, elikkd ite kuitenkin sen verran paljon

seuraan asioita, et en oo kokenut sitd tarpeelliseksi.” (Haastateltava

4 — Asiakas)

”No sanotaan, etta tietylla tapaa pankin tuottamat uutiskirjeet ja
sijoitusneuvot tukee omaa paatoksentekoa, mutta henkilokohtaista
neuvontaa en ole kylld kdyttdinyt varmaan pariin vuoteen.”

(Haastateltava 1 — Asiakas)

”Ldhes pdivittdin, ldhinnd aamukatsaukset ja muut Katsaukset.
Tapaatteko sijoitusneuvojaa? Varsin harvoin, etta lahinnd tulee

luettua viikko- ja aamukatsauksia.” (Haastateltava 3 — Asiakas)

Osa aktiivisista sijoittajista seuraa itse osakemarkkinoita ja sijoituskohteita.
Sijoitusasiantuntijat nakevat taas, etta sijoittajat kayttavat ja hyodyntavat

sadannollisesti pankin sijoitusneuvontaa.

"Kylld aika moni sitd kdyttdd ja hyédyntdd sddnnéllisesti ja moni
tekee just sen suosituksen mukaan minka pankista saa. et kylla siihen
luotetaan ja sen pohjalta tehdan ratkaisuja ja useimmiten tehdaan

just sen mukaan mikd se suositus on.” (Haastateltava 6 —

Asiantuntija)

”"No monet ymmdirtdd, ettd se on semmonen jatkuva perusasia mitd

sddnnollisesti tddlld tehdddn. ” (Haastateltava 7 — Asiantuntija)

“Juu, kylld niistd saattaa 10ytya ihan uuttakin tietoa ja tavallaan jos
ei muuta niin ainakin vahvistaa sitten omaa nakemysta tiettyyn
asiaan, eli kylla. Ja sit tollanen paperinen tai siis tekstiversio on

siind mielessd helpompaa et sd voit aina lukee sen uudestaan. ”

(Haastateltava 1 — Asiakas)
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Haastatteluiden tuloksista voidaan tulkita, ettd aktiiviset sijoittajat kayttavat
sijoitusneuvontaa silloin kun siihen on oikeasti tarve. Sijoitusasiantuntijat uskovat

asiakkaiden olevan tyytyvaisia suosituksiin, kun asiakas sellaisia tarvitsee.

“Yhen kerran oon kdyttdnyt Dansken neuvontaa liittyen
johdannaisiin ja silloin sain kylla todella hyvaa neuvoa siihen, etta
sielta tuli just selkeesti se, etta kai ymmarratte, etté naissa on riskit
korkeet javoi rahat menn&. Se kaytiin 1api ja sitten kuitenki laitettiin
ne rahat sisdan ja se oli ihan kannattavaa, et se oli hyva neuvonta

silloin.” (Haastateltava 4 — Asiakas)

"Vastaanottavainen asiakas kuuntelee sen ratkaisun. mikdli se on
hanelle selked, et han ymmartaa et mista on kyse, ottaa sen hyvin

vastaan, ovat tyytyvdisid.” (Haastateltava 8 — Asiantuntija)

“Ne jotka ymmdirtdd sijoittamisesta, niin uskon ettd ne on

tyytyvdisempid.” (Haastateltava 6 — Asiantuntija)

Muuten aktiiviset sijoittajat vaikuttavat olevan hyvin itseohjautuvia omissa
sijoituspaatoksissaan. He haluavat paatoksiensd avuksi pankilta tulevaa kirjallista
materiaalia. Osa asiakkaista pitdad pankin tuottamaa materiaalia hyodyllisena

ajatellen omia sijoituksiaan.

“Pankilta tuleva informaatio auttaa I6ytamaan uusia kiinnostavia

firmoja.” (Haastateltava 2 — Asiakas)

”Pankin tuottamaa kirjallista materiaalia tulee kylld luettua
saannollisesti, viikoittain. Niistd on kylld hyétyd.” (Haastateltava 5

— Asiakas)

Silti asiakkaat 5 ja 2 kokevat, ettd pankista ollaan liian harvoin yhteydessa liittyen
sijoituksiin.
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Sijoitusneuvoja ei ole kylld ollut kovin aktiivisesti yhteydessd, eikd
tarjonnut uusia palveluita. Olisi kylla saanut olla enemman
yhteydessd.” (Haastateltava 5 — Asiakas)

”Oma sijoitusneuvojani voisi olla aktiivisempi ja olla useammin

yhteydessd minuun.” (Haastateltava 2 — Asiakas)

Kun asiakkailta kysyttiin kokevatko he, ettd heidén tarpeensa otetaan huomioon
sijoitusneuvonnassa ja onko sijoitusneuvonnasta hyotyd? Asiakkaat padasiassa
kokivat, ettd sijoitusneuvojat ottavat heidan tarpeensa huomioon, kun heille tehtiin
sijoitussuositus. Haastateltava 2 piti sijoitusneuvojan suosituksia taas liian

varovaisina.

“Kylla ne aika hyvin, nyt kun muistelee sita yhta kertaan, niin kylla
silloin just kartotettiin se ettd mika on sijoitusaikajakso ja
minkalaista tuottoa haetaan. Kylla se niinku vaikutti siihen, etta se
tuntu tietévan asioista hyvin ni kylla se toi sen luoton siihen, etta
uskals laittaa rahat. Ja kylla tand paivana harmittais mikali en ois

laittanut. ” (Haastateltava 4 — Asiakas)

"Kylld on ottanut tarpeet huomioon siten, ettd on tarjottu

vdhempiriskisid tuotteita.” (Haastateltava 3 — Asiakas)

"Hdn on kylld kartoittanut riskinsietokykyni, mutta silti on liian
varovainen ehdotuksissaaan ja liian usein tarjoaa vaan kotimaisia

rahastoja.” (Haastateltava 2 — Asiakas)
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4.4.3 Teema 3: Asiakasuskollisuus

Tamén teeman kysymyksilld pyrittiin selvittimaan sitd, miten pankki hoitaa
asiakkaan ja pankin vélista suhdetta. Tarkoituksena on saada selvyytta siihen,

miten asiakkaat kokevat pankin puolelta tulevan yhteydenpidon.

Kysymykseen ”Miten pankki hoitaa teidan valistd suhdetta ja kuinka usein se on
teihin yhteydessd?” kolme asiakasta vastasi, ettd pankista ollaan yhteydessé kaksi
kertaa vuodessa tai enemman. Asiakkaat 2 ja 3 kertoivat, ettd pankista ollaan
yhteydessa niin sahkopostilla kuin puhelimitse seké& henkilokohtaisin tapaamisin

noin kerran vuodessa.

” Private-palvelun kautta 1&hinn&, enimméakseen puhelimitse, ja
joskus pankissa henkilokohtaisesti kayden ja sit on pari kertaa
vuodessa sijoitusillat missa kaydaan lapi enemmin
sijoitusstrategioita ja laajemmin néita asioita. No ei kovin usein,
koska en itse koe tarvitsevani kovin usein yhteydenottoa.”

(Haastateltava 3 — Asiakas)

Asiakas 4 kertoi, ettd pari kertaa vuodessa on riittava maara pankilta olla
yhteydessd, koska sijoitettava varallisuus on suhteellisen pieni. Asiakas 1 oli

ilmoittanut pankille, ettei pankin tarvitse olla hanene p&in yhteydessé.

" No tdlld hetkelld ei tietenk&an tarvii hoitaa kun ma oon heille
ilmottanut ettd ei oo tarvetta olla yhteydessa, mutta aikasemmin
ihan henkilokohtasesti kylla paasin sellaisten henkildiden puheille
kelle halusinkin. Etté siind mielessd en osaa nyt sanoa, kun oon sen

ilmottanut et ei tartte soitella.” (Haastateltava 1 — Asiakas)

Asiakkaat 2 ja 3 kertoivat, ettd pankkion heihin aktiivisesti yhteydessa
sijoitusasioiden tiimoilta, muun muassa muutaman kerran vuodessa kutsutaan
sijoitusiltoihin. Muut asiakkaat kertoivat, ettd pankista ollaan yleensa muissa

asioissa yhteydessa, esimerkiksi myydaéan vakuutuksia ja lainoja.

”--Ja se ettd milla asialla ne on ollu, niin viimeisin oli, etta ihan

kartotettiin, ettd onko suunnitelmissa tehda jotain remonttia eli
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haluttiin myyda lainapalveluita enemman. Mutta se oli nopeasti ohi

se keskustelu silld kertaa.” (Haastateltava 4 - Asiakas)

”No viimeeksi kun on ollut yhdeydessd, niin muistaakseni koitettiin
jotain vakuutusta myyda, enké ollut kiinnostunut, niin ei ollut silloin

pitkd puhelu.” (Haastateltava 5 - Asiakas)

Vaikka asiakas 2 kertoi, ettd pankista ollaan aktiivisesti yhteydessa, han toivoi
silti oman sijoitusasiantuntijansa olevan vield aktiivisempi ja tatd samaa halusi

myos asiakas 5, kuten edellisessa luvussakin mainittiin

Asiantuntijoilta kysyttiin, kuinka uskollisia he kokevat sijoitusasiakkaiden olevan
pankkiaan kohtaan. Kaksi asiantuntijoista oli samaa mielta siité, etta aktiiviset
sijoitusasiakkaat ovat uskollisia niin kauan, kuin pankin tarjonta on heille sopivaa
ja saattavat vaihtaa pankkia, jos saavat paremman sopimuksen muualta.
Passiiviset asiakkaat ovat enemmaén sidoksissa pankkiin, eivétka lahde mielelladn
vaihtamaan, koska eivat ole niin kiinnostuneita sijoittamisesta tai niin osaavia

sijoitusten suhteen.

”Siind on varmaan kahtiajako, etté osa kokee olevansa kovastikin
naimisissa pankin kanssa eik& kovin kevein perustein lahde
vaihtamaan pankkia. Mutta sitten on tietysti niitd, jotka ymmartaa,
etta eri pankeilla on eri sijoitustuotevalikoima ja saattaa olla etta
ollaan niin vaativia sijoittajia etta halutaan jotain tiettyad ja
mennaan sit sen mukaan et missa sita jotain spesiaalimpaa

sijoitusratkaisua on tarjolla.” Haastatateltava 6 — Asiantuntija)

” Passiiviset asiakkaat ovat uskollisia, heill& on sdanndlliset
tapaamiset, he kokevat saavansa hydtyy ja arvoa sijoitusneuvoista ja
tapaamisista. Uskon, etta kokevat olevansa kiinni henkilossa, kiinni
pankissa ja konttorissa. Itsenéinen asiakas: koen etté he eivét saa
lisdarvoa tapaamisista, ovat uskollisia niin kauan kuin heille sopii.
Ovat uskollisia osalla varallisuudesta, osalla pankkiasiakkuudesta.
Taysin itsendisesti shoppailevat muualla, pitivdt osan muualla.”

(Haastateltava 8 — Asiantuntija)
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Taydellisestd pankin ja sijoitusasiakkaan vélisesta suhteesta kysyttaessa
asiakkaiden vastaukset olivat melko yhtenevéisid. He kertoivat, ettd asiakkaan
kuuluu saada yksilollista ja asiantuntevaa sekd asiakkaan riskinottokyvyn
huomioivaa neuvontaa seka riittavasti informaatiota sijoitusmarkkinoista ja —

tuotteista.

” Taydellinen suhde on sellainen, ettd on tuttu, asiantunteva
sijoitusneuvoja, joka tietad kattavasti kaikesta sijoittamiseen
liittyvasta ja osaatarjota juuri kyseiselle asiakkaalle sopivaa,
yksil6llista ratkaisua asiakasta kuunnellen. Lisaksi se, etta kun
pankista ollaan yhteydessa, niin olisi aina jotain oikeasti relevanttia

asiaa, milld ollaan yhteydessd.” (Haastateltava 5 — Asiakas)

”Se etta pankin tuottamat tieto, taito ja neuvonta tuo aidosti
lisdarvoa sille asiakkaalle. Eli sen asiakkaan pitaa todellakin hyotya
siité et sen takia siita sijoitusneuvonnasta maksetaan. Niin kylla sen
pitaa asiakkaalle tuottaa niin tietoa kuin apua sit niihin paatoksiin.

Taito on lisdarvon tuottamista. ” (Haastateltava 1 — Asiakas)

“Taydellinen pankin ja asiakkaan valinen suhde
sijoitusneuvonnassa on avoin ja luottamuksellinen. Piensijoittajana
toivoisin saavani saman informaation pankilta kuin isommatkin. Nyt

tunnen usein tulevani jalkijunassa. ” (Haastateltava 2 - Asiakas)

Kysyttdessd, luottaako asiakas enemman pankin vai tutun sijoitusneuvojan
antamaan sijoitussuositukseen, vastaukset jakautuivat molempiin suuntiin.
Asikkaat 1 ja 4 kertoivat pitavansa tutun asiantuntijan neuvoja pankin yleista
neuvontaa parempina, joskin haastateltava 1:n mielestd myos pankin

sijoitussuositukseen voi luottaa.

” No jos puhutaan pankkikohtaisesta neuvonnasta niin yleensd myas
aika paljon niita samoja sijoitusneuvoja lahtee ihan
instituutioasiakkaille asti eli periaatteessa nehéan on luotettavia.
Totta kai siind myds mennaan aika turvallista keskikaistaa, eli siina

tapauksessa jos haluu sitten ite vahan keskimaaraista parempaa
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tuottoa hakee niin siiné tapauksessa katotaan vahan eri tyyppisia
ratkaisuja sen oman sijoitusneuvojan kanssa. Koen ettd molempiin
voi luottaa, mutta kaytan kylla suosituksiin henkilékohtaista

neuvojaakin.” (Haastateltava 1 — Asikas)

Asiakkaat 2, 3 ja 5 olivat enemman pankin sijoitussuosituksien suosimisen
kannalla, vaikka asiakas 5 toivoisi I0ytavansa asiantuntevan ja perehtyneen

sijoitusneuvojan, jonka ndkemykseen voisi luottaa.

” No talla hetkella en oikein kumpaankaan, tai enemman siihen
pankin ehk4 sitten. Mutta mielella&n asioisin tutun ja asiantuntevan
sijoitusneuvojan kanssa ja haneen voisin kylla luottaa enemman
kuin pankin ndkemykseen, jos todella huomaa, ett4 osaa hommansa

jaon laajasti kiinnostunut.” (Haastateltava 5 — Asiakas)

4.4.4 Teema 4:Pankin vaihtamisen syyt

Teemassa 4 kasiteltiin pankin vaihtamista ja siihen johtaneita syitd. Kaikki
haastateltavat olivat vaihtaneet pankkia vahintaan kerran aikaisemmin. Asiakas 5
kertoi lisdksi olevansa juuri talla hetkelld vaihtamassa pankkia. Pankin vaihtoon
vaikuttaneista syista 10ytyi vastaajilta useita ndkemyksia: haastateltavat 2 ja 3
kertoivat, ettd hinta oli suurin syy vaihtaa. Sen lisaksi paatokseen vaikutti

palvelunkattavuus.

” Sain edullisemman sopimuksen valityspalkkioista ja private-
palvelusta. OP-sijoituspalvelulla on analyytikkoja aika kattavasti
erilaisilla toimialoilla ja myds pienemmilla firmoilla. Ja se otti
huomioon koko omaisuuden, metsét, kesdmokit ja muut ja sen
mukaan antoi neuvoja, miten varallisuutta hoitaa. Saatiin ilmaiseksi

lakimiespalvelut ja analyysipalvelu.” (Haastateltava 2 — Asiakas)

Asiakkaat 4 ja 5 olivat molemmat vaihtaneet pankkia paremman palvelun perassa.
Haastateltava 1 kertoi, ettd vaihtaminen tapahtui jarjestelykysymyksien takia,

uuteen pankkiin vaihtaminen helpotti hanella sijoitusten hallintaa.
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" Se oli ihan puhtaasti se, ettd vanhassa pankissa ei oltu
kiinnostuneita palvelemaan asiakasta. Ei pidetty asiakasta oikein
minaan, tuli semmonen tunne. Se oli hyvin vahattelevaa se palvelu ja
sitten menin tahan nykyiselle palveluntarjoajalle ja kysyin, etta
onnistuuko tdmmaonen asia, siis asunnon hankintaan liittyen, ja kesti
noin kolme minuuttia ja sitten sanottiin, etta totta kai onnistuu. Se

oli paljon enemman ihminen ihmiselle toimintaa ja ma tykk&aan et se
onki semmosta. Se on se joustavuus ja tietysti talla nykyisella
pankilla nettipankki on hyva ja mobiilipalvelu toimii, et miten sinne
palveluihin pddsee, ne on kaikki ihan ddrettémdn hyvid.”

(Haastateltava 4 — Asiakas)

” Ldhinnd se, ettd se portfolio saadaan rakennettua yhden tavallaan
katon alle, jolloin se on mydgs sitten helpommin hallittavissa. Ja
sitten kun siind tarvii painotuksia tai muuta muutella niin ne on
kaikki siin& yhella sivulla et niité ei oo ripoteltu toisiin pankkeihin
eli kylla se l1ahinna on se yksinkertaisuus et tuotoissa jos verrataan
kilpailijoiden eli eri pankkien vastaavanlaisten rahastojen
tuottoarvoja niin ne on kohtuullisen lahella toisiaan ja kulut on
kohtuullisen Iahell& toisiaan eli niilla ei suuria eroja 0o et

enemminkin se on se yksinkertasuus ja hankittavuus.’

(Haastateltava 1 — Asiakas)

Kaikki haastate ltavat asiakkaat kokivat pankin vaihtamisen helppona

toimenpiteend, silld uusi pankki hoitaa kaiken asiakkaan puolesta.

” Pankin vaihtaminen kay varsin katevasti kun itse ei tarvitse kayda

mitddn irtisanomaan, vaan uusi pankki hoitaa kaiken.’

(Haastateltava 2 — Asiakas)

VEi sitd kylld kdytdnnossd ite edes huomannu. Se oli niin vaivaton ja
nopee, ettd nimet paperiin ja kaikki tuli sen jdlkeen valmiiks.”

Haastateltava 4 — Asiakas)
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Asiantuntijat uskoivat kaikki taysin siihen, etta pankin vaihdon syy johtui
konttoriverkoston puuttumisesta vaikka haastateltavat asiakkaat olivat taysin eri
mieltd. Yksiasiantuntijoista uskoi, ettd palveluiden heikkeminen on vaikuttanut

myo6s pankin vaihtamisen syihin.

”No tuntuu olevan se ettd minkdlainen konttoriverkosto on tarjolla
ettd jos on konttoreita lopettu sieltéa suunnalla missa ite asuu. ”

(Haastateltava 6 — Asiantuntija)

”No viimeaikoina ehkd on noussu suurimmaksi se, ettd jos konttori

puuttuu siitd ldhiseudulta.” (Haastateltava 7 — Asiantuntija)

"Suurin tekijd minkd néen asiakkaiden kohdalla olleen
asiakassuhteen lopettamisessa, on kytkoksen katkeaminen,

esimerkiksi konttorin lopetus.” (Haastateltava 8 — Asiantuntija)

“Toinen mikd on ollut merkittdvd, on ollut palveluiden

heikentdminen, hinnan korotukset ja tilien korkojen pudotukset.’

(Haastateltava 8 — Asiantuntija)

4.5 Johtopaatokset

Tutkimuksessa kdytyjen haastatteluiden perusteella pystytdan toteamaan, etta
sijoittaja-asiakkaat odottavat pankilta laadullisempaa ja monikanavaise mpaa
sijoitusneuvontaa mitd he talla hetkelld saavat. Tutkimuksesta voidaan todeta

my0s, etta sijoittajat vaihtavat pankkia padasiassa paremman palvelun peréssa.

Asiakkaat haluavat lahes aina, ettd heidan tarpeensa kartoitetaan mahdollisimman
hyvin, eika tarjota vain niité ratkaisuja, joiden pankki katsoo kayvan useimmille
sijoittaja-asiakkaille. Sijoittajat haluavat asiantuntijalta hyvaa markkinoiden ja
yritysten tuntemusta. Tasta voidaan péatella, etta sijoittajilla on mahdollisesti
huonoja kokemuksia erilaisista sijoitusasiantuntijoista ja tdmé on mahdollisesti

voinut johtaa pankin vaihtamiseen. Sijoittaja-asiakkaiden ja asiantuntijoiden
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valilla oli selva ndkemysero siitd, ettd asiakkaat halusivat saada enemman
laajempaa tietoa sijoituskohteista, kun taas asiantuntijat uskoivat asiakkaiden

haluavan padsaantdisesti enemman henkiloékohtaista palvelua ja tapaamisia.

Haastatteluiden teemassa kaksi nousi selkeésti esiin se, etté sijoittajat eivéat
valttamattd endd halua asioida henkilokohtaisesti sijoitusneuvojan luona.
Asiakkaat haluavat saada tietoa sijoituksistaan ja mahdollisista sijoituskohteista
eri viestintdkanavista esimerkiksi puhelimitse, verkon kautta ja mobiilisovelluksen
valityksella. Jotta pankki pystyy jatkossa tarjoamaan parempaa palvelua sijoittaja-
asiakkailleen, on pankin pystyttdvda meneméan sinne missé asiakkaat ovat.
Tuloksista voi my6s péaéatellé sen, ettd asiakkaille on hyva jatkossa pystya
tarjoamaan erilaisia tyokaluja omien sijoituskohteiden analysointiin ja tukemaan

omia sijoituspaatoksiaan.

Tutkimuksessa nousi selvésti esille se, ettd asiakkaat haluavat pankin olevan
yhteydesséa sadannollisesti vaikka he eivéat tapaamisissa haluaisikaan kayda. Tasta
voidaan tulkita, ettd asiakassuhteen hoitaminen on aina tarkea4 asiakkaasta
huolimatta. Asiakkaat selkedsti kuitenkin kokivat, ettd yhteydenpito on tarkeaa,

mutta viestinndn on oltava hyvin harkittua ja selkeaa.

Haastatteluissa kysyttiin, minkélainen on taydellinen pankin ja asiakkaan valinen
suhde. Vastauksista huomasi hyvin sen, ettd tallak&&n hetkelld haastateltujen
asiakkaiden asiakassuhdetta ei hoideta sita vaativalla tavalla. Jokainen asiakas
lisdsi tahdn vastaukseen jotakin sellaista, mitd he eivdt vield saaneet omalta

pankiltaan.

Tutkimuksessa osoitettiin se, ettd asiakkaat haluavat pankilta selvempia ja
selkedmpia sijoitusehdotuksia, tietoa ulkomaisista sijoitusvaihtoehdoista seka
siitd, mihin kannattaa nyt sijoittaa, jotta sijoitus olisi joidenkin vuosien paasta
tuottanut hyvin. Sijoitusasiantuntijat olivat asiakaiden kanssa osittain samaa

mielté siitd, etta selkeytté olisi hyvé olla enemman sijoitusneuvonnassa.



Pankin vaihtamisen syista asiantuntijat ja asiakkaat olivat melko eri mielta.

Asiakkaat olivat p&asaantoisesti vaihtaneet pankkia paremman palvelun seka

hintojen takia. Asiantuntijat taas pitivat pankin vaihtamista konttoriverkoston

huononemisen seurauksena. Alla olevassa kuviossa 9 on kuvattu tutkimuksen

tulokset teemoittain ja siitd pystyy hyvin havannoimaan asiakkaiden ja

sijoitusasiantuntijoiden nakemysten eroavaisuudet tai samankaltaisuudet.

Teemal-
Sijoitusneuvonnan
arvostus

oSijoittajat:
- Neuvonnan oltava
laadukasta.
- Asiantuntijan
tunnettava
markkinat.
eSijoitusasiantuntijat:
- Kokevat eri
asiakkaiden
arvostavan eri tavalla

Teema2 -
Sijoitusneuvonnan
kaytto

oSijoittajat:
- Eivat kayta pankin
tarjoamaa
sijoitusneuvontaa
padsdantoisesti,
koska eivat koe siita
olevan hyotya

eSijoitusasiantuntijat:
- Uskovat
asiakkaiden
kayttavan sita silloin
kun tarvitsevat.

Teema3-
Asiakasuskollisuus

eSijoittajat:
- Eivatole
sitoutuneita.
- Haluavat enemman
huolenpitoa.
eSijoitusasiantuntijat:
- Uskovat sijoittajien
olevan uskollisia
pankille.

Kuvio 9. Haastattelun tulosten yhteenveto.

Teema4—Syyt
pankin
vaihtamiseen

eSijoittajat:
- Vaihtaneet pankkia
paremman palvelun
ja hinnoittelun
perassa.

eSijoitusasiantuntijat:
- Uskovat, etta
konttoriverkoston
supistumisella on
suuri merkitys
pankin vaihtamiseen.

4.6 Tutkimuksen luotettavuus ja jatkotutkimusehdotukset

Luotettavuutta tutkimuksessa mitataan reliabiliteetilla ja validiteetilla.
Reliabiliteetilla selvitetddn mittaustuloksen toistettavuutta, eli jos samanlainen
tutkimus tehtdisiin samoille haastateltaville henkilgille samanlaisin menetelmin,
tutkimustulokset olisivat samanlaiset (Hirsjarvi & Hurme, 2008, 186). Tutkimusta
voidaan pitd4 validina, kun valitulla tutkimusmeneltdmalla saadaan selvitettya

juuri sita, mitd tutkimuksessa on tarkoituskin selvittad. Laadullisen eli
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kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta parantaa se, ettd raportissa on esitetty
tarkoin kuvattu selostus tutkimuksen etenemisesta. (Hirsjarvi & Hurme 2008,
227).

Tutkimustulosten uskotaan olevan melko samantyyppisid, jos tutkimus
suoritettaisiin uudelleen. Téhan tutkimukseen haastatellut sijoittaja-asiakkaat
olivat kuitenkin kaikki aktiivisia sijoittajia, joten jos seuraavaan tutkimukseen
valikoituisi passiivisempia sijoittajia, voisise vaikuttaa jonkin verran
tutkimustuloksiin. Taman tutkimuksen reliabiliteettia lisa4 se, ettd tdma tutkimus
perustuu haastateltavien asiakkaiden omiin kokemuksiin sijoitusneuvonnasta ja
sijoitusasiantuntijoiden asiakaskohtaamisista. Kysymykset oli asetettu avoimiksi
ja niissa kaytettiin 1&hinnd kysymyssanoja mink&lainen, miten, mita ja mitka.
Tutkimuksessa on kerrottu tarkkaan ja avoimesti vaihe vaiheelta, kuinka tutkimus
on toteutettu. Tutkimuskysymykset oli mietitty harkiten parhaan tuloksen
saamiseksi ja teemahaastatte lulomakkeen johdonmukaisuutta testattiin ennen kuin
varsinaiset haastattelut toteutettiin. Haastateltavat valittiin heille asetettujen

Kriteerien perusteella.

Tutkimusaineiston luotettavuutta ja toistuvuutta voidaan pitdd hyvané.
Haastateltavat pankin puolelta ovat oman alansa ammattilaisia ja sijoittajat ovat
pitkdan sijoitustoimintaa tehneitd ihmisiéd. Jokainen haastateltava sai tutustua
haastatte lulomakkeeseen etukateen, jotta heilld oli mahdollisuus tutustua
kysymyksiin ennen haastattelua. Tutkija tydskentelee itse myds kohdeyrityksessé,
joten hyvan ja keskustelevan haastattelutilanteen luominen oli todella helppoa.
Tutkija tuntee my0ds haastatellut sijoittajat henkilokohtaisesti, joten
haastattelutilanteet olivat hyvin luontevia. Tutkimustulosten luotettavuutta
arvioitaessa voidaan toisaalta pohtia sitd, kertovatko tutut ihmiset toisilleen kaikki
asiat niin suoraan kuin tuntemattomille. Tutkimustulosten luotettavuuteen vaikutti
se, ettd haastattelut tehtiin sijoittajien omissa kodeissa ja asiantuntijoiden
tyopisteilld ja ndin ollen saatiin turvallinen ja tuttu ympéristd haastatteluita varten.
Jokainen haastattelu &anitettiin, jonka jalkeen ne litteroitiin omiksi tiedostoiksi.

Adnitetyt tulokset pyrittiin mahdollisimman tarkkaan analysoimaan.
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Opinnaytetyd tehtiin toimeksiantona kohdeyrityksen pyynnosta. Kun tamén asian
ottaa huomioon, uskotaan tutkimuksella olevan merkitysta kohdeorganisaatiolle.
Tutkimus haluttiin toteuttaa niin, etta siita on pankille hyotya heidan
sijoitusneuvonnassa. Tavoitteena oli selvittdd mitkd asiat vaikuttavat sijoittajan
paatokseen vaihtaa pankkia ja miten sijoitusneuvojien ajatukset kohtaavat
sijoittajien kanssa asiakassuhteen lopettamisesta. Opinndytetydn alussa
asetettuihin tutkimusongelmiin pystyttiin antamaan vastauksia, joten

tutkimukselle asetetut tavoitteet saavutettiin.

Kehitysehdotus pankkeille on, ettd aktiiviset sijoittajat tulisi kohdata omana
asiakassegmenttindan, koska talla hetkella pankeilla eiole heille tarjota juuri
mitdan lisdarvoa sijoitusneuvonnassa. Aktiivisten sijoittajien tarpeet pitéa ottaa
aivan eri tavalla huomioon kuin passiivisten. Aktiiviset sijoittajat haluavat
enemmaén sijoitusneuvojan ottavan nakemysta markkinoista ja yksittaisista
yrityksista. Heille ei voi aina tarjota vain pankin yleisté ratkaisuja. Pankin olisi
hyvé kouluttaa aktiivisia sijoittajia varten omia sijoitusneuvojia, jotta he pystyvat
vastaamaan aktiivisten sijoittaja-asiakkaiden vaatimaan korkeaan palvelutasoon ja
ammattimaisuuteen. Hyva jatkotutkimusaihe olisi esimerkiksi tutkia, miten

aktiivisten sijoittajien asiakassuhdetta saataisiin kehitettya ja syvennettya.
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5 YHTEENVETO

Opinnaytetyon takoituksena oli saada selked kuva tekijoista, jotka vaikuttavat
ratkaisevasti sijoittajan padatokseen vaihtaa pankkia ja miten pankin
asiantuntijoiden mielipiteet kohtaavat asiakkaiden kanssa. Saatuja
tutkimustuloksia toimeksiantajayritys pystyy hyddyntamaan sijoitusasiakkaiden
asiakassuhteiden kehittdmisessd, jotta ndmé pysyisivat uskollisina asiakkaina

mahdollisimman pitkaan.

Opinnéytetyd jakautui kahteen p&élukuun. Teoriosuuden ensimmaisen luvun
tarkoituksena oli havannoillistaa lukijalle, mité sijoitusneuvonta on, yleisimmat
sijoitustuotteet ja mitd asioita pankin ja asiakkaan on otettava huomioon
sijoitusneuvonnassa. Teorian toisessa osuudessa kasiteltiin asiakkaan johtamista ja

asiakassuhteen kehittamista.

Tutkimuksen empiirisen osuuden tavoitteena oli selvittad sijoittajien syyt pankin
vaihtamiseen ja miten kohdeyrityksen sijoitusasiantuntijoiden mielipiteet
kohtaavat asiakkaiden kanssa. Tarkoitus oli saada kohdeyritykselle kuva siité,

miten sijoitusneuvontaa voidaan vield parantaa asiakkaan nakdkulmasta.

Tutkimustapana tutkimuksessa kaytettiin laadullista tutkimusta ja se toteutettiin
haastattelemalla sijoitusasiakkaita, jotka ovat vaihtaneet pankkia ja
haastattelemalla kohdeyrityksen henkilostoa. Haastatteluissa oli nimenomaan
tarkoituksena selvittdd asiakkaiden omia kokemuksia ja ajatuksia pankin
tarjoamasta sijoitusneuvonnasta sekd sijoitusasiantuntijoiden kokemuksia
asiakkaiden kanssa tyoskentelystd. Tarkoituksena oli myds saada selville, miksi

sijoittajat ovat vaihtaneet palveluntarjoajaa.
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LIITE1

HAASTATTELU (ASIAKAS)

Ika?
Kuinka kauan olet sijoittanut?
Mité sijoituspalvelutarjoajaa kéaytat talla hetkella?

Mikéa on sijoitettava varallisuus noin?

Teema 1. SHOITUSNEUVONNAN ARVOSTUS

e Millaista on mielestédsi hyva sijoitusneuvonta?
o Mitka tekijat mielestési vaikuttavat laadukkaaseen sijoitusneuvontaan?
e Mink&laista neuvontaa ja palvelua haluat sijoituksiisi?

Teema 2. SIJOITUSNEUVONNAN KAYTTO

e Mité sijoituspalveluita kaytat nykyiselta tarjoajalta?
e Miten usein kdytat pankin sijoitusneuvontaa avuksesi
sijoituspaatoksissasi?
o Onko niistd ollut hyotya sinulle?
o Saatko pankilta tarpeeksi tukea liittyen sijoituksiisi?
e Koetko, ettd sijoitusneuvoja ottaa huomioon sinun tarpeesi? Miten koet
taman vaikuttavan sinulle tarjottuun ratkaisuun?

Teema 3. ASIAKASUSKOLLISUUS

e Miten pankki hoitaa teidan valistd suhdetta?
o Onko pankki kuinka usein yhteydessa?
o Milld asialla pankkion teihin pdin yhteydessa?
e Minkélainen on mielestési tdydellinen pankin ja asiakkaan valinen suhde,
jos puhutaan sijoituspalveluista?
o Kumman sijoitussuosituksen koet itsellesi parempana: Pankin vai tutun
sijoitusasiantuntijan?

Teema 3. SYYT PANKIN VAIHTOON
e Kuinka usein olet vaihtanut palveluntarjoajaa?

o Mitk4 asiat ovat vaikuttaneet paatokseesi vaihtaa palveluntarjoajaa?
e Minkélaisena toimenpiteend olet kokenut pankin vaihtamisen?
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LIITE2

HAASTATTELU (ASIANTUNTIJA)

Ik&?
Kuinka kauan olet tyoskennellyt pankissa?

Kuinka kauan olet tehnyt sijoitusneuvontaa?

Teema 1. SHOITUSNEUVONNAN ARVOSTUS

e Miten ndet asiakkaiden arvostavan sijoitusneuvontaa?
e Miten pankin tarjoamaa sijoitusneuvontaa voisi mielestasi viela parantaa?

Teema 2. SIJOITUSNEUVONNAN KAYTTO

e Miten asiakkaat mielestasi kdyttavat sijoitusneuvontaa? Tekevatkod
asiakkaat ratkaisuja sen pohjalta?

e Miten koet asiakkaiden vastaanottavan pankin tarjopamaa ratkaisua?
Uskotko, ettd asiakkaat ovat aina tyytyvaisia suosituksiisi?

Teema 3. ASIAKKAAN LOJAALISUUS

e Miten uskollisia uskot sijoitusasiakkaiden olevan pankkiasi kohtaan?
e Miten uskot huonojen sijoitusratkaisujen vaikuttavan asiakkaan
uskollisuuteen?

Teema 4. SYYT PANKIN VAIHTOON

e Minka asioiden uskot vaikuttaneen asiakkaan asiakassuhteen
lopettamiseen?

e Miten ndet hyvan tai huonon sijoitusneuvonnan vaikuttaneen suhteen
lopettamiseen?



