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ESIPUHE

Kokonaisvarallisuuden innovatiivisen hallintakonseptin kehittiminen piensijoittajille (VINHA)-pro-
jektin suunnittelu tapahtui keviilld ja kesdlld 2006. Pddvastuun tistd ty6std kantoi Raija Jirvinen,
joka tuolloin tydskenteli Kuluttajatutkimuskeskuksessa. Hin kutsui Tomi Dahlbergin Helsingin
kauppakorkeakoulusta mukaan suunnittelemaan yhteistd projektia. Projekti hyviksyttiin Tekesin
Serve Innovatiiviset palvelut 20062010 -ohjelmaan ja se kdynnistyi marraskuussa 2006. VINHA-
projekti on koostunut kahdesta rinnakkaisesta, erikseen raportointivelvollisesta Tekesin rahoittamasta
projektista, joista ovat olleet vastuussa Kuluttajatutkimuskeskus (tutkimusjohtaja, professori Raija
Jarvinen 31.3.2008 saakka ja vs. tutkimuspiillikké Anu Raijas 1.4.2008 lihtien) sekd Helsingin
kauppakorkeakoulu (ma. professori Tomi Dahlberg). Tekesin lisidksi projektia ovat rahoittaneet ja
monin tavoin muutenkin tukeneet OP-Pohjola-ryhmi ja Kauppalehti. Hankkeen muita osapuolia
ovat olleet Helsingin yliopisto, New York University, Tampereen yliopisto, Finanssialan Keskusliitto
ja Finanssivalvonta. Projektin etenemistd on seurannut johtoryhmi, johon projektin viime vaiheessa
ovat kuuluneet puheenjohtajana Hanna Hartikainen (OP-Pohjola), Tomi Dahlberg, Visa Heinonen
(Helsingin yliopisto), Mirja Kaarlela (Tekes), Eila Kilpi6 (Kuluttajatutkimuskeskus), Markku Kiuru
(Kauppalehti), Lasse Koskinen (Finanssivalvonta), Uolevi Lehtinen (Tampereen yliopisto), Pidivi Val-
des (Finanssialan Keskusliitto) ja sihteerind Liisa Peura-Kapanen (Kuluttajatutkimuskeskus). Lisdksi
projektin tutkijat ovat omalta vastuualueeltaan toimineet esittelijéind kokouksissa.

Konseptin kehittdmiseen on osallistunut useita erilaisen taustan ja asiantuntemuksen omaa-
via henkiloitd. Konsepti on kehitetty tekemilld kirjallisuutta tiivistdvid, laadullisia, kvantitatiivisia
ja konstruktiivisia tutkimuksia, arvioimalla kootun tiedon ja tutkimusten tulosten merkitystd kon-
septille sekd luonnostelemalla, testaamalla, kuvaamalla ja havainnollistamalla konseptia. Tieteellis-
ten tutkimusraporttien kirjoittaminen ja julkaiseminen jatkunevat vield pitkdin VINHA-projektin
paittymisen jilkeen. Projektin tulokset ja etenkin lahestymistapa ovat saaneet osakseen varsin paljon
kansainvilistd kiinnostusta ja projektin pddvastuussa olleet toteuttajat, Kuluttajatutkimuskeskus ja
Helsingin kauppakorkeakoulu, ovat onnistuneet kasvattamaan verkostoitumistaan projektin aikana
vastaavia tutkimusongelmia muissa maissa tutkivien henkildiden ja tutkimuslaitosten kanssa.

Nyt julkaistava loppuraportti sisdltdd kuvauksen projektista sekd kunkin projektin osatehtivin
tekijéiden lyhyet kuvaukset osatehtdvin tirkeimmistéd tuloksista. Raportti noudattaa projektisuunni-
telman mukaista tydtehtivien jirjestystid ja kuvaa siten samalla pddosin projektin ajallista etenemistd.
Jotta raportin synnyttimit kysymykset ja huomautukset menevit oikeille henkiléille, kunkin osan
kirjoittajan tai kirjoittajien nimet ovat nikyvissi. Tdhin valintaan on piiddytty my®ds, jotta lukijalle
vilittyisi tehdyn tyén moniulotteisuus ja kunkin kirjoittajan persoonallinen tyyli, vaikka tistd valin-
nasta seuraa samalla jonkin verran toistoa ja epayhtendisyytti.

Raportin ovat toimittaneet aakkosjirjestyksessd lueteltuina Tomi Dahlberg, Finanssivalvonnan
tutkimusjohtaja Lasse Koskinen ja Anu Raijas. Kiitimme kaikkia loppuraportin kirjoittamiseen osal-
listuneita, raportteja arvioineita ja tutkimuksiin osallistuneita, yhteensi lihes tuhatta henked seki
aktiivista ja keskustelevaa johtoryhmii. Ilman teidin panostanne konseptin kehittiminen ja timin
raportin julkaiseminen ei olisi ollut mahdollista.

Helsingissd 29. tammikuuta 2009

Tomi Dahlberg Lasse Koskinen Anu Raijas
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1T YHTEENVETO PROJEKTISTA

Tomi Dahlberg, Helsingin kauppakorkeakoulu

Kiynnistdessimme VINHA-projektin =~ vuoden

2006 lopussa kuvasimme tavoitteenamme olevan
(lainaus VINHAn esittelykalvoista):

1. Luoda kuluttajia ja finanssiyrityksid pal-
veleva tutkimukseen pohjautuva kon-
septi, joka mahdollistaa varallisuuden
esittimisen ja hallinnan ymmarrettavini
kokonaisuutena.

2. Auttaa kuluttajia tekemiin varallisuuden
hoitoa koskevia pddtoksii.

3. Tuottaa tietoa, jonka avulla finanssiyritys
voi kehittdd toimintatapojaan ja asiakas-
palveluaan piensijoittajien palvelemisessa
tutkimustietoa hyodyntimilli.

Kokonaisvarallisuudella tarkoitimme ja tarkoi-
tamme edelleen kiintedd ja finanssivarallisuutta,
etukiteis- ja jilkikiteissadstamistd sekd varallisuu-
den hallintaan rtarkoitettuja vakuutuksia. Piensi-
joittajat madrittelimme henkiloiksi, jotka hoitavat
varallisuuttaan ei-ammattimaisesti ja jotka eivit ole
jatkuvan finanssiyritysten tarjoaman palvelun pii-
rissd, esimerkiksi private banking -asiakkaina. Pro-
jektin aikana korvasimme piensijoittajan kisitteen
kuluttajan kisitteelld korostaen muutoksella varal-
lisuuden hallinnan yhteyttd kuluttajien tarpeisiin,
tavoitteisiin ja elimin hallintaan.

Miksi kokonaisvarallisuuden hallintaa tarvitaan?
Kuluttajan nikékulmasta siksi, ettd varallisuuden
hallinta on osa hinen eliminsi hallintaa. Koko-
naisvarallisuutensa hyvin hahmottava kuluttaja
kykenee tekemiin parempia varallisuudenhallin-
nan ratkaisuja ja arvioimaan vaihtoehtoja. Asiakas-
lahtoisyys on puolestaan ollut pitkiddn finanssialan
yritysten palvelutarjonnan tavoitteena. Palveluti-
lanteissa on kuitenkin tarkasteltu useimmiten asi-

akkaan yksittdistd tarvetta tuoteldhtoisesti, esimer-
kiksi rahoituksena, sddstimisend, sijoittamisena
tai varallisuuden turvaamisena. Kokonaisuuden
parempi ymmirtiminen mahdollistaa paremman
palvelun ja liiketoiminnan.

Kuva 1 havainnollistaa kehittimimme palvelu-
konseptin keskeisen osan, kokonaisvarallisuuden
hallintaan liittyvdt eliminalueet. Eliminalueet-
malli kuvaa kuluttajien varallisuudenhallinnan
tarpeita, tavoitteita ja vaikuttimia sekd erillisind
eliminalueina ettd nididen eliminalueiden muo-
dostamana kokonaisuutena. Tietojen kerddminen
laaja-alaisesti tai kulloisenkin tarpeen mukaisesti
kuluttajan eliminalueista luo pohjan palvelulle,
joka mahdollistaa vaihtoehtojen vertailun sisiltien
vaihtoehtojen yhteydet kuluttajan elimin hallin-
taan ja joka samalla arvioi vaihtoehtojen vaikutusta
kuluttajan tuloihin ja menoihin seki varallisuuden
tulevaan kehitykseen.

Konseptin rakenne ja prosessi eli kokonais-
varallisuuden hallintapalvelu kuluttajille esite-
tddn kokonaisuudessaan kuvassa 2. Tietojen keruu
tapahtuu ensisijaisesti verkossa, mutta tietoja on
mahdollista kerdtd myos muissa palvelukanavissa.
Lisaksi tietoja on mahdollista tiydentdd esimer-
kiksi konttorissa tapahtuvan asiakastapaamisen
yhteydessi. Tietojen keruu voi olla laaja-alaista tai
rajoittua kulloisenkin tarpeen vaatimiin tietoihin.
My®os aikajinne ja yksityiskohtaisuus voivat vaih-
della. Tavoitteena on keritd systemaattisesti riittd-
vin kattavat tiedot kuluttajan omasta taloudesta,
elimintilanteesta ja mahdollisista vaihtoehdoista
palvelukonseptin seuraavan vaiheen perustaksi.
Eliminalueittain kerdtddn (1) perhetilanteen ja
asumisratkaisun kaltaisia perustietoja, (2) tulojen,



kulutusmenojen ja omistetun varallisuuden kal-
taisia resurssitietoja, (3) tietoja kuluttajaan, hinen
perheeseensi ja omaisuuteensa liittyvistd riskeistd
sekd varautumisesta riskeihin ja (4) kuluttajan
suunnitelmista ja odotettavissa olevista varallisuu-
teen vaikuttavista muutoksista, kuten asunnon
hankinnasta, perheen perustamisesta, vuorottelu-
vapaasta tai saadusta perinnosti.

Palvelukonseptin seuraavassa vaiheessa eli ver-
kossa tai konttorissa tapahtuvan ratkaisujen etsin-
nin, toimenpiteiden, ehdotusten ja suositusten
avulla tarjotaan kerittyihin tietoihin ja kuluttajan
talouden kokonaisuuden hahmottamiseen perus-
tuvat vaihtoehtolaskelmat, budjetit ja vertailut
muihin kuluttajiin. My®os ratkaisujen visualisointi
sekd tuote- ja palveluvalinnat ovat osa titd palvelu-

Tyoeldkejariestelma Lains&adantd,
verotus
Tyoelama ja
Asuminen elakkeelle
siirtyminen
Terveys ja
talous
Perhe Vapaa-aika
Yhteiskunnan Finanssiyritysten
tukijarjestelmat tuotteet ja palv elut

Kuva 1. Elaméanalueet — Kuluttajan tarpeet ja vaikuttimet varallisuudenhallinnalle
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vaihetta. Palvelukonseptin viimeinen vaihe eli
tavoitteiden mukaisten suunnitelmien seuranta
tapahtuu verkossa ja raportteina. Tietojen ja suun-
nitelmien tidydentiminen sekd niihin tehtivit
muutokset ovat myos osa titd konseptin vaihetta.

Tissd raportissa konseptia valotetaan useasta
sen kehittdmiseen vaikuttaneesta nikokulmasta.
Konseptin tiivistelmin lisiksi johdantoluvun teh-
tivind on kuvata konseptin kehittdmisen kaari
VINHA-projektin reilun kahden vuoden pituisen
keston aikana. Edelld tehdyn konseptin kuvauksen
jalkeen vastaamme kysymyksiin, mitkd ovat kon-
septin kehittdmisen lihtékohdat, miten konsepti
on kehittynyt projektissa tapahtuneen oppimi-
sen myotd, mitkd ovat keskeiset havaintomme ja
mitkd ovat odottamattomimmat havaintomme.
Raportti on tarkoitettu varallisuudenhallintapalve-
luita kehittdvien finanssialan ammattilaisten seki
muiden, kuluttajien varallisuudenhallinnasta kiin-
nostuneiden, henkildiden ja kuluttajien kiytt66n.
Loppuraportin kiytint64 palveleva nikokulma on
ohjannut myos tissi johdantoluvussa esille nostet-
tujen havaintojen valintaa.

Konseptin kehittimisen lihtékohdat

Palatkaamme hetkeksi ajassa VINHA-projektin
alkuun. Kuluttajien kokonaisvarallisuudenhallin-
nan konseptin kehittdmisen keskeiset lihtékohdat
vuoden 2006 lopussa olivat:

1. Suomalaiset kuluttajat ovat vauraampia
kuin koskaan aikaisemmin ja vaurastumi-
nen jatkuu my®ds tulevaisuudessa. Vaikka
asunto- ja sithen rinnastettava asumistarkoi-
tukseen kiytetty kiinteistovarallisuus ovat
edelleen hallitseva osa kuluttajien varalli-
suutta, my6s muun varallisuuden miiri ja
kirjo on kasvanut ja kasvaa tulevaisuudes-
sakin. Arvioimme, ettd yhd suuremmalla
osalla kuluttajista ja kotitalouksista on tarve
hallita varallisuutta.

2. Suomalaisen yhteiskunnan, viestérakenteen
ja arvojen muutoksen, pidentyneen eliniin
sekd muiden tekijoiden vuoksi maassamme
kiydddn ajoittain keskustelua julkisen sosi-
aaliturvan riittdvyydestd. Kuluttajia kan-
nustetaan eri tavoin tiydentimiin etenkin
eliketurvaansa. Onnistuneella varallisuuden
hallinnalla ja toivotulla elimin laadulla
nihdiin olevan selkei yhteys. Arvioimme,

ettd parempien varallisuudenhallintapalve-
lujen tarjoaminen antaa kuluttajille parem-
pia taloudellisia edellytyksid elimin laadun
kohentamiseen, huolehtimaan riittdvistd
eliketurvasta ja auttaa hantd lisidmdian
turvallisuuttaan.

Finanssialan palveluita tarjoavat yrityk-

set ovat lihestyneet asiakkaitaan yleisesti
ihmisen ikédin ja elimintilanteeseen perus-
tuvan elinkaarimallin mukaan. Projektissa
mukana olevat finanssialan palveluita
tarjoavien yritysten edustajat esittivit nike-
myksenidn, ettei elinkaarimalli kykene
mallintamaan kuluttajien kiyttdytymistd
riittdvisti. Syiksi nahtiin mm. elinkaari-
mallin liiallinen mekaanisuus ja elimin
koko kirjon lisndolon puuttuminen, sill
esimerkiksi nuoren lapsiperheen ja eli-
keldistalouden tarpeet eroavat toisistaan.
Arvioimme, etti asiakkaan varallisuuden-
hallintatarpeiden hahmottaminen kokonai-
suutena tuottaa paremman kuluttajakiyt-
tdytymisen mallinnuksen ja auttaa finans-
sialan yrityksid liittdmé4n kunkin tarjoamat
palvelut asiakkaiden kiyttiytymistd ohjaa-
viin tarpeisiin ja vaikuttimiin.

Finanssialan yritykset on usein organisoitu
seki asiakas- ettd tuotesuuntaisesti. Tuot-
teisiin perustuva organisointi on kuitenkin
yleensi hallitseva. Tami ilmenee palvelu-
tarjonnan tuoteldhtdisyytend, teknisyyteni
ja vaikeutena luoda kokonaistarjoomia.
Finanssialan yritysten markkinointiviestintd
jakaantuu tyypillisesti yrityskuvamarkki-
nointiin ja tuotemarkkinointiin. Tuote-
lihtdisyys ilmenee niin ikdin tuotekam-
panjoina. Tietty finanssialan yritys saattaa
tiettynd aikana tarjota nikyvisti esimerkiksi
luottovakuutusta, pidomaturvattua vel-
kakirjasijoitusta tai vapaachtoista elikeva-
kuutusta ns. perustuotteiden ja -palvelujen
lisiksi. Koska kanavien kyky myyda ja hal-
lita useita tuotteita samanaikaisesti on rajal-
linen, tuoteryhmit saattavat kilpailla kehit-
timiensi tuotteiden saamisesta kanavien
aktiivisen tarjonnan kohteiksi. Arvioimme,
ettd varallisuudenhallintapalvelun hahmot-
taminen kokonaisuutena tarjoaa toisenlai-
sen, asiakkaan tarpeista lahtevin tutkimus-
tietoon pohjautuvan palvelukonseptin. Sitd
soveltamalla on mahdollista seki vahvistaa



asiakasnakokulman ohjaavaa vaikutusta ettd
kytked tuotteet kokonaispalvelun osaksi.

5. Osa kuluttajista ei ole syysti tai toisesta
kiinnostunut varallisuuden hallintapalvelui-
den kiytostd. Esimerkiksi private banking
-palveluiden kohdejoukossa on havaittu
olevan henkil®itd, joita tarjottu palvelu ei
kiinnosta, vaikka he hoitaisivat varallisuut-
taan passiivisesti ja heikosti tuottavasti eli
“epdrationaalisesti”. Varallisuuden turvaa-
miseen tarkoitettujen vakuutustuotteiden
liittiminen varallisuuden hallintaan on
niin ikddn koettu haastavaksi. Ndiden
esimerkkien mukainen kiyttidytyminen
selittynee osaksi niin kutsutun finanssilu-
kutaidon ja finanssikyvykkyyden (financial
literacy, financial capability) puutteilla.
Finanssialan yritykset ja etujdrjestot tekevit
tyotd finanssilukutaidon ja kyvykkyyden
lisiimiseksi. Arvioimme, etti kasvanut
ymmirrys asiakkaiden varallisuuden-
hallintakdyttdytymistd ohjaavista tarpeista
ja vaikuttimista auttaa finanssilukutaidon
ja varallisuudenhallinnan kyvykkyyden
kehittdmisti.

VINHA-projektin loppuun — kun konseptin
kehittimisti palvelevat kirjallisuus-, haastattelu-,
kysely- ja haamuostajatutkimukset oli jo toteutettu
— ajoittui  Yhdysvalloista alkanut maailmanlaa-
juinen finanssikriisi. Tétd kirjoitettaessa finans-
sikriisi jatkuu edelleen samalla kun se on alkanut
reaalitaloudessa saada yhi enemmin ekonomistien
ennustaman vakavan talouden taantuman piirteiti.
Ovatko  kokonaisvarallisuuden  hallintapalvelu
konseptimme kehittdmisen lihtokohdat edelleen
olemassa ja merkityksellisia?

Taloudellinen taantuma seurauksineen vaikut-
taa varallisuuden hallintapalveluiden kehittimisen
ajoitukseen, kehitettivien palveluiden muotoon ja
kieleen seki palvelun kulloinkin sisilldin pitimiin
tuotteisiin muun muassa finanssialan yritysten
markkinatarvearvioiden seki kuluttajien mielialo-
jen ja aktiivisuuden muutosten kautta. Talouden
laskusuhdanteissa uusien tuotteiden ja palvelujen
kehittdminen hidastuu padsiantoisesti. Kuitenkin
jopa tilanteessa, jossa talouden taantumaa koske-
vat synkimméit ennusteet toteutuisivat, taantuman
vaikutus jdd lopulta viliaikaiseksi. Edes taantu-
man mahdollinen pitkikestoisuus, historiallinen
syvyys tai laajuus, mahdolliset muutokset finans-

sialan yritysten omistuksessa ja toimintatavoissa tai
finanssimarkkinoiden siitelyn lisddntyminen eivit
poista kokonaisvaltaisten varallisuudenhallinta-
palveluiden kehittimisen tarvetta. VINHA-pro-
jektin lihtokohdat perustuvat niihin vuosikym-
menien aikana yli taloussyklien tapahtuneisiin ja
tapahtuviin kehityskaariin.

Kehittimdmme kokonaisvarallisuuden hallin-
tapalvelun eliminalue-malli tuottaa talouden eri
suhdanteissa tuotekohtaista lihestymistapaa parem-
man kyvyn ymmirtid kuluttajien varainhallinta-
kiytedytymistd. Miksi? Finanssialan yritykselle
asiakkaiden palvelemisen haasteena on toisaalta
lzhestyd asiakkaita heiddin mielentilansa mukai-
sella tavalla ja toisaalta tarjota mahdollisimman
rationaalisia ja tilanteeseen sopivia vaihtoehtoja.
Varallisuudenhallintapalveluiden tarjoaja  kyke-
nee vastaamaan niihin haasteisiin kartoittamalla
kulloisenkin taloustilanteen vaikutusta kuluttaja-
asiakkaan ty6hon ja elikkeelle jadmiseen, hinen
perheensi  talouteen, asumiseen, vapaa-aikaan
sekd terveydentilan talousvaikutuksiin. Koska tur-
vallisuutta lisddvit ratkaisut korostuvat laskevilla
markkinoilla, on talouden taantuman oloissa tie-
tojen kartoituksen jilkeen mahdollista esitelld esi-
merkiksi varallisuuden turvaa lisadvid ratkaisuja ja
muistuttaa parempien aikojen aina seuraavan huo-
nompia aikoja.

Konseptin kehittyminen

VINHA-projektin kokonaisvarallisuuden konsep-
tissa tapahtui projektin aikana merkittivi lisiin-
tyneeseen ymmarrykseen ja oivalluksiin perustuva
kehitys. Aluksi kokosimme tietoa kuluttajien omis-
tamasta kiintedstd ja finanssivarallisuudesta seki
ndissd varallisuuserissd tapahtuneista muutoksista.
Etsimme keinoja kuvata kokonaisvarallisuus laske-
malla yhteen erilaiset varallisuuserit ja kuvaamalla
kunkin varallisuuserin osuus rahassa ilmaistun
varallisuuden kokonaisarvosta. Tirkeimpind varal-
lisuuslajeina  tarkastelimme asuntovarallisuutta,
korkoa kerryttivai finanssivarallisuutta, osakkeisiin
ja osakerahastoihin sijoitettua finanssivarallisuutta
sekd vapaachtoisia elikevakuutuksia. Tunnistimme
my®s muita varallisuuden lajeja aina taide-esineisiin
saakka. Ajattelimme, ettd kokonaisvarallisuus voi-
daan esittdd graafisesti aikasarjoina (skenaarioina)
kuvaamalla varallisuuslajeista koostuva erddnlainen
kotitalouden tai kuluttajan tase yli ajan sisillyttden
varallisuutta  havainnollistaviin ~ diagrammeihin



tulojen ja menojen erotuksen seki varallisuuslajien
muutosten vaikutukset. Tamin ajattelun vaikutus
nikyy edelleen konseptissa (kuva 2) ratkaisujen
etsintd, toimenpiteet, ehdotukset ja suositukset
-osiossa kiytettivissd tydkaluissa, kuten myds
suunnitelmien seuranta ja muutokset verkossa ja
raporteilla -osiossa kiytettivissd tyokaluissa.

Pohdimme my6s muita tapoja kuvata eri varal-
lisuuslajeista koostuvaa kokonaisuutta. Rahoitus-
teorian mukaan varallisuuserit voidaan yhteismi-
tallistaa kunkin varallisuuserin tuotto-odotuksen
ja riskin eli riski-tuottoajattelun avulla. Kuluttajien
ryhmihaastattelut, finanssilaitoksissa tydskente-
levien asiantuntijoiden haastattelut ja kuluttajille
kohdistettu kysely antoivat meille kuitenkin paljon
ajattelemisen aihetta.

Kuluttajat kuvasivat varallisuutta, sen omista-
misen ja hallinnan vaikuttimia pitkilti eliminsi
kautta. Esimerkiksi asuntovarallisuus nahtiin ensi-
sijaisesti kotina ja elimin laatuun vaikuttavana
tekijini ja vasta toissijaisesti arvoaan kasvattavana
— tai vihentivini — varallisuutena. Kertyneen tai
perityn varallisuuden sdilyminen omassa perheessi,
lahiomaisten auttaminen elimissd, vapaa-ajasta
nauttimisen mahdollistaminen tai elimin laadun
sdilyttiminen elakkeelld olivat niin ikdin monille
kuluttajille tirkeitd varallisuuteen liittyvid vaikut-
timia. Kuluttajille varallisuuden tuottama turval-
lisuuden tunne oli selvisti varallisuuden tuottoa
tirkedmpdd. Riski-tuotto -ajattelu osoittautui kai-
ken kaikkiaan hyvin vieraaksi kuluttajille. Konsep-
tistamme ndytti siten puuttuvan jotain oleellisen
tirkedd. Kuvassa 1 esitetyn kuluttajien eliminalu-
eiden kuvaaminen seki eliminalueiden ja varalli-
suuden hallinnan yhteyden oivaltaminen tarjosivat
ratkaisun ongelmaamme ja perustan konseptin
kehittdmiselle. Kuluttajan eliminalueiden huomi-
oon ottaminen on todennikdisesti tirkein yksictdi-
nen havaintomme kuluttajan varallisuudenhallin-
tapalvelujen kehittdmisen nikokulmasta.

Toinen merkittavd konseptin kehittimiseen
vaikuttanut oivalluksemme oli se, ettd yksiulot-
teisuuden sijasta konseptilla on rakenne- ja pro-
sessiulottuvuudet. Kuluttajan eliminalueet -malli
ja konseptin osat kuvaavat konseptin sisillsllisen
ja toiminnallisen rakenteen. Rakenteen hahmot-
taminen auttaa esittamaiin konseptin, sen osat
ja tyokalut ymmirrettivisti ja kuluttajia kiin-
nostavasti. Jotta konsepti on toimiva, siitd kiin-
nostuneet kuluttajat tulee saada kokeilemaan
ja kiyttdmdin konseptin tyokaluja ja palveluita

varallisuudenhallintaprosessin eri vaiheissa alkaen
tietojen keruusta ja piddtyen suunnitelmien seu-
rantaan ja muutoksiin. Lisiksi konseptin tarkoit-
taman varallisuudenhallintaprosessin ~ vaiheiden
tulee kytkeytyd palvelua tuottavan finanssialan
yrityksen palvelutuotantoon. Konseptin prosessi-
ulottuvuus kytkee konseptin siten sekd kuluttajan
varallisuudenhallintaprosessiin
yritysten palvelutuotantoprosesseihin.

Projektissa tapahtunut oppiminen on vaikutta-
nut myds konseptin monikanavaisuuden peruste-
lujen monipuolistumiseen. Palveluntarjoajalle ver-
kossa tapahtuvan palvelun tuottaminen on edullista,
tasalaatuista ja aina tarjolla laajalle joukolle asiak-
kaita. Palvelun tehokkuutta lisiavit erityisesti aikaa
vievien tietojen keruun, vaihtoehtojen kokeilun ja
raportoinnin kaltaisten toimintojen tekeminen
verkkopalveluna sekd ndiden toimintojen yhdisti-
minen konttorissa tapahtuvaan henkilokohtaiseen
neuvontaan ja tietojen tiydentimiseen. Kuluttaja
puolestaan voi verkossa kokeilla ja kiyttda konsep-
tin tydkaluja hinelle parhaiten sopivaan aikaan ja
parhaiten sopivassa paikassa, toimia anonyymisti
ja pddttad itse, mitd tietoja ja milloin hin niyttdd
palvelun tarjoajalle. Henkilokohtaiselle palvelulle
konseptin tyokalut luovat yhteisen pohjan.

etti finanssialan

Tarkeimmiit havaintomme

Kehittimimme konseptin ohella teimme havain-
toja, jotka on mielestimme syytd huomioida
varallisuudenhallintapalveluiden
ja markkinointiviestinnissd. Tarkeimmit havain-
tomme ovat:
»  Kokonaisvarallisuuden hallintapalvelun
kehittimiselle on selvi tarve
* Piilovarallisuuden kisite kuvaa kuluttajien
kisityksid varallisuudesta
* Varallisuuslajien hahmottamisessa on eroja
* Turvallisuus korostuu varallisuuden hallin-
nan tarpeena ja vaikuttumina
* Palveluntarjoajalta odotetaan kuluttajan
havaitsemaa luotettavuutta
* Monikanavaisuus ja henkilokohtainen
luotettu asiakasneuvoja ovat hyvi palvelun
perusta
Kartoitimme kirjallisuustutkimuksena kulut-
tajille tarjottavia varallisuudenhallintapalveluita.
Haamuostaja-tutkimuksella tiyden
palvelun finanssiyhtididen sijoitustarjontaa, sijoi-
tustarjontaan liittyvin asiakaspalvelun ja asi-

kehittimisessi

arvioimme



antuntemuksen tasoa. Kuluttajien ryhmihaas-
tatteluilla selvitimme haastateltavien kisityksid
heille tarjotuista palveluista ja kehittimistimme
kokonaisvarallisuudenhallinnan konseptista. Kir-
jallisuustutkimuksen arvion mukaan kuluttajille
tarjottavat palvelut ovat pirstaleisia. Lisdksi luku-
midriltddn runsaita yksittdisid tuotteita ja palve-
luita esiteltiin kuluttajan mielestd tuotekeskeisesti.
Markkinoilta puuttui kokonaispalvelu, joka auttaa
kuluttajaa ymmirtimain varallisuuslajien yhteyksid
ja hahmottamaan varallisuuden kokonaisuutena.
Haamuostaja-tutkimuksessa sijoitus- ja lainatarjo-
usten havaittiin painottuvan muutamiin standardi-
vaihtoehtoihin. Standardivaihtoehtojen arvioitiin
ottavan heikosti huomioon kuluttajien eliminti-
lanteet. Ryhmahaastatteluihin osallistuneet kulut-
tajat pitivit kokonaisvarallisuuden hallintapalvelun
kehittdmisti toivottavana ja tarpeellisena.

Rahoitusteoria perustuu oletukseen rationaa-
lisesta kuluttajasta, joka optimoi varallisuutensa
tuoton tuotto-riskisuhteen avulla sijoittaen varalli-
suutensa valitulla riskitasolla mahdollisimman kor-
keatuottoisiin kohteisiin samalla riskii hajauttaen.
Sijoituskiyttdytymisen tutkimuksessa kiytetdin
my6s paljon kognitiivisen psykologian teorioita.
Vaikkei niissd oleteta rationaalista kiyttdytymistd,
varallisuutta koskevien piitosten odotetaan perus-
tuvan tietoisesti toteutettuun tiedon keruuseen,
vaihtoehtojen vertailuun ja parhaaksi koetun pii-
tosvaihtoehdon valintaan. Kuluttajien ryhmihaas-
tattelujen, finanssialan yrityksissd tyoskentelevien
asiantuntijoiden haastattelujen ja kuluttajakyse-
lyn tuloksien perusteella tietoisen tiedon kisitte-
lyn ohella myds tunteet ja intuitio, aikaisemmat
kokemukset seki muiden antamat neuvot vaikut-
tavat kuluttajien kiyttdytymiseen. Varallisuuden
mahdollisimman korkean tuoton tavoittelu, riskin
hajauttaminen ja riski-tuotto -ajattelu kuvaavat
huonosti  kuluttajien mielikuvia varallisuudesta
ja heiddn kiyttdytymisensd vaikuttimista. Varalli-
suuden tuotto sekd riskin ja tuoton suhde jidvit
piilon turvallisuuden ja elimin laadun kaltaisten
vaikuttimien alle. Keksimme ja otimme kiytt66n
piilovarallisuuden (hidden wealth) kisitteen timin
ilmion kuvaamiseksi.

Kuluttajakyselyssd vastaajia pyydettiin  mm.
arvioimaan, missié midrin he mielsivit asunto-
varallisuuden, korkoa tuottavat sijoitukset, osake-
sijoitukset ja vapaachtoiset elikevakuutukset eld-
min laatuun vaikuttavaksi tekijiksi, turvallisuutta
tuottavaksi tekijaksi, osaksi kokonaisvarallisuutta ja

tuottoa tuottavaksi varallisuudeksi. Asuntovaralli-
suuden miellettiin liittyvin eniten elimin laatuun
ja vihiten arvon tuottoon. Korkoa tuottavat sijoi-
tukset ja elikevakuutukset liitettiin ensisijaisesti
turvallisuuteen ja osakesijoitukset arvon tuottoon.
Kuitenkin jopa osakesijoituksissa muiden kuin
arvon tuottoon liittyvien tekijoiden osuus oli 60
%. Varallisuuslajikohtaisissa mielikuvissa olevien
merkittdvien erojen vuoksi varallisuudenhallinnan
liittiminen elimin hallintaan on tirked lihtokohta
kokonaisvarallisuuden hallintapalvelulle.

Seki kuluttajien ryhmihaastatteluissa ectd kulut-
tajakyselyssd turvallisuus osoittautui tirkeimmiksi
varallisuuden hallinnan vaikuttimeksi. Ryhmihaas-
tattelujen antamien viitteiden mukaan kuluttajat
ndyttivit kokevan riskin negatiiviseksi ja turvalli-
suuden positiiviseksi kisitteeksi. Turvallisuus my6s
ymmirrettiin varsin laajasti. Varallisuuteen liitetty
turvallisuus on varautumista pahan piivin varalle,
elikepdivien turvaamista, ylimddrdisten kiyttova-
rojen varaamista sairauden varalle, mahdollisuuk-
sia avustaa lapsia, mahdollisuuksia kiyttdd edulli-
sia lomailumahdollisuuksia tai ylipainsi edullisia
tarjouksia.

Etenkin kuluttajien ryhmihaastatteluissa puhut-
tiin paljon finanssialan palveluntarjoajien luotetta-
vuudesta sekd luotettavuudesta yleensi. Kuluttajan
kiyttdytymistd ohjaavalla luotettavuudella tarkoite-
taan kuluttajan subjektiivisesti muodostamaa kisi-
tystd palvelun ja palveluntarjoajan luotettavuudesta.
Koettu luotettavuus on palvelun kokeilun ja kiy-
ton ennakkoehto. Ryhmikeskustelujen perusteella
osa keskustelijoista epiilee finanssialan yritysten
varallisuudenhallintapalveluiden
Laskelmien, ennusteiden ja sijoitussuosituksen
puolueettomuus ja siten luotettavuus askarruttavat
nditd kuluttajia. Finanssialan yritysten koetaan tar-
joavan liiaksi omia (kampanja)tuotteitaan, olivatpa
ne kuluttajalle hyvid ja sopivia tai eivit. Kuluttaja
haluaa my®s tietdd, mihin hinti koskevia tietoja
kiytetddn ja kuka pddsee niihin késiksi. Hin saat-
taa esimerkiksi pelitd joutuvansa markkinoinnin,
etenkin suoramarkkinoinnin kohteeksi.

Luotettavuusepdilyjen kanssa ristiriidassa on
havainto, jonka mukaan kuluttajalle tuttu hen-
kils, esimerkiksi finanssialan yrityksessd tyosken-
televd, kuluttajaa vuosikausia palvelut palveluneu-
voja koetaan luotettavaksi. Myos verkkokanavan
ja henkilokohtaisen palvelun yhdistelmad useat
kuluttajat pitdvit hyvini. Verkkokanava mahdol-
listaa palvelun kokeilun omassa rauhassa, itselle

luotettavuutta.



tutussa toimintaympdristdssd, useiden skenaarioi-
den kokeilun seki tietojen tallennuksen ja piivi-
tyksen. Lisiksi kuluttaja kokee saavansa tietosuojaa
suoramarkkinointia vastaan ja voivansa itse padtcad
haluaako henkilskohtaista yhteydenottoa. Henki-
l6kohtaista palvelua tarjoavalta henkilltd odote-
taan luotettavuuden lisiksi kiinnostusta kuluttajan
elimain ilman pakkomyyntii. Kokonaisvarallisuu-
den hallintapalvelun ty6kalujen odotetaan olevan
kuluttajan ja palveluneuvojan vilisid yhteisid tyo-
kaluja, jotka lisidvit ymmirrystd yhteisen lihto-
kohdan ja yhteisen kielen ansiosta.

Odottamattomimmat havaintomme

Teimme myds odottamattomia havaintoja, jotka
tulee niin ikdin huomioida varallisuudenhallinta-
palveluiden kehittdmisessi ja markkinointivies-
tinndssd. Kerittyjen aineistojen perusteella emme
kykene selittimdin nditd havaintoja, joten esi-
timme ainoastaan todennikdoisid syitd havainnoille.
Odottamattomimmat havaintomme ovat:
* Varallisuutta koskevissa mielikuvissa ja vai-
kuttimissa suuri hajonta
» Diilovarallisuuden kisitteen kuvaaman
ilmién voimakkuus
* Luotettavuutta koskevien tulosten erot
kuluttajien ryhmihaastatteluissa ja kyselyssd
* Finanssialan asiantuntijoiden kuluttajakiyt-
tdytymisen ymmairtimisen vihiinen vaiku-
tus palvelutarjontaan
Kuluttajien ryhmihaastattelujen ja kuluttajaky-
selyn tuloksille oli luonteenomaista suuri hajonta
varallisuutta ja sen hallinnan vaikuttimia koske-
vissa nikemyksissi. Esimerkiksi kuluttajakyselyssi
vastauksia saattoi osua kaikkiin tietyn kysymyksen
vastausvaihtoehtoihin. Suuri hajonta oli leimallista
myds finanssialan asiantuntijoiden nikemyksille.
Toteutimme kaksikierroksisen delphi-kyselyn noin
40 finanssialan asiantuntijan ja noin 40 kuluttajan
otoksille osana kuluttajakyselyssd kiytetyn vas-
tauslomakkeen laatimista. Delphi-tutkimuksessa
ensimmiisen kierroksen vastausten keskiarvot ja
omat ensimmadisen kierroksen vastaukset niytet-
tiin vastaajille, jotta vastaukset hakeutuisivat kohti
yhteisti nikemystd. Vaikka kahden kierroksen
vililld oli havaittavissa vihdistd hajonnan pienene-
mistd, vastaajilla oli edelleen hyvin paljon toisis-
taan poikkeavia nikemyksii. Suuren hajonnan
todennikdisid syitd ovat erot vastaajien eliminalu-
eiden tarpeissa, finanssilukutaidossa ja finanssiky-

vykkyydessd sekd kokonaisvarallisuuden hallinta-
palveluiden puuttumisessa markkinoilta.
Ennakko-odotustemme mukaisesti myos muut
kuin rahoitusteorian rationaalisen kiyttdytymiseen
perustuvat tekijit vaikuttavat kuluttajien varain-
hallintakidyttdytymiseen. Odottamatonta oli sitd
vastoin se, kuinka suuri merkitys muilla tekijoilld,
etenkin kuluttajan elimin laadulla, on ja kuinka
vihiinen vaikutus varallisuuden tuotolla ja riski-
tuottosuhdeajattelulla  on. Asuntovarallisuuteen
liiteyvistd mielikuvista ja vaikuttimista muut kuin
tuotto-odotukset kattavat nelji viidesosaa ja osake-
varallisuudenkin osalta kolme viidesosaa. Havain-
non todennikdisid syitd ovat finanssilukutaidon ja
finanssinkyvykkyyden puutteet seki varainhallinta-
palvelumarkkinoiden suhteellinen nuoruus ja kyp-
symittdmyys maassamme. Huomattava osa suo-
malaisista kuluttajista ndyttdd olevan vasta herdi-
missd varallisuudenhallinnan tarpeeseen. Asunto-
varallisuuden hallitseva asema, elimin laatuun ja
turvallisuuteen keskittyvi ajattelutapa kuluttajilla,
tihdn ajattelutapaan liittyvd kohtuulliseen tuot-
toon tyytyminen seki riskin ja tuoton vilisen yhte-
yden heikko ymmirrys osana rajoittunutta finans-
silukutaitoa ja -kyvykkyytti yhdessd pirstaleisen
markkinan kanssa selittdvit todennikoisesti osan
siitd, miksi varallisuudenhallintapalvelut koetaan
vaikeiksi ja teknisiksi seki sen, miksi nimi palvelut
ovat kiinnostaneet vain osaa kuluttajista.
Luotettavuus nousi voimakkaasti esille kulut-
tajien ryhmihaastatteluissa sekd vuonna 2007 ettd
vuonna 2008. Totesimme jo edelld, ettd osa kulut-
tajista suhtautui kriittisesti finanssialan yritysten
luotettavuuteen ryhmihaastatteluissa. Kuluttajaky-
sely tuotti tille vastakkaisen tuloksen. Finanssialan
yritykset arvioitiin luotettaviksi palveluntarjoajiksi.
On mahdollista, ettd ryhmahaastatteluihin osallis-
tuneet aktiiviset kuluttajat ovat kriittisempid kuin
finanssialan yrityksen asiakaskunnasta muodoste-
tusta otoskehyksestd satunnaisesti valitut kuluttajat.
Lisiksi on todennikoistd, ettd finanssialan yritykset
koetaan luotettavuudeltaan parhaiksi, vaikkei esi-
merkiksi niiden puolueettomuuteen sijoitusvaihto-
chtojen esittdmisessd tdysin luotettaisikaan.
Finanssialan asiantuntijoiden haastattelut, kuten
my&s delphi-tutkimus osoittivat, ettd finanssialan
asiantuntijoiden arviot kuluttajien varallisuuskasi-
tyksistd ja varallisuudenhallinnan vaikuttimista vas-
taavat varsin hyvin tutkimukseen osallistuneiden
kuluttajien kisityksid. Tama ymmirrys ei kuiten-
kaan vility tarjottuihin varallisuudenhallintapalve-



luihin. Esimerkiksi haastatellut asiantuntijat puhui-
vat palveluiden piirteisti riskin ja tuoton kisitteiden
avulla ilman kytkentii kuluttajien elimintilantei-
seen, vaikka olivat ehki vain hetked aikaisemmin
puhuneet kuluttajien tavoin varallisuudenhallin-
nan yhteydesti elimin hallintaan ja kuvanneet
kuluttajan motiiveja kuluttajien tavoin. Palvelut
ovat pirstaleisia ja kuluttajat kokevat ne teknisiksi
ja vaikeiksi. Muille kuin varakkaimmille kulutta-
jille suunnatut varallisuudenhallintapalveluiden
markkinat ovat maassamme varsin nuoria. Tuo-
teyksikoissi tydskentelevit, pitkille erikoistuneet
asiantuntijat vastaavat yleensi tuotteiden ja palve-
lujen kehittdmisestd markkinointiviestinnin perus-
sanomat mukaan lukien. Ndmi lienevit todenni-
koisid syitd tille havainnolle.



2 PROJEKTIN TAUSTA JA MERKITYS

Lasse Koskinen, Finanssivalvonta ja Anu Raijas, Kuluttajatutkimuskeskus

Timi osio on koottu VINHA-projektissa aiem-
min tuotetuista materiaaleista, jota Lasse Koskinen
on tiydentinyt ajankohtaisella talouden tilanteen
kuvauksella.

Kotitalouksien kokonaisvarallisuus muodostuu
asuntojen, vapaa-ajan asuntojen, kiinteistdjen ja
kulkuvilineiden arvosta sekd finanssivarallisuu-
desta (talletukset, porssiosakkeet, sijoitusrahastot,
vakuutussiistot, joukkovelkakirjat). Yksin vuosien
1998 ja 2004 vilisend aikana suomalaisten kotita-
louksien varallisuus kasvoi 47 prosenttia. Vuonna
2006 asuntovarallisuuden arvo oli noin 230 mil-
jardia euroa ja rahoitusvarallisuuden noin 110 mil-
jardia euroa. Varallisuuden yhteydessi mainitaan
usein my®ds elikkeisiin sidottu pidoma. Lakisiiteis-
ten tydelakesddstojen mairi oli reilut 100 miljardia
euroa ja niitd vastaan palkansaajille on annettu noin
350 miljardin euron suuruiset elikelupaukset.

Varallisuustason nousu on nikynyt finanssiva-
rallisuuden hoitoon liittyvien palveluiden kysynnin
kasvuna — mutta ei vastaavalla tavalla varallisuuden
kokonaisvaltaiseen tarkasteluun perustuvien pal-
veluiden kehittdmiseni tai sellaisena tuotteistami-
sena, jossa huomioitaisiin kokonaisvarallisuuden
hajauttaminen seki eri varallisuuseriin sisaltyvit
riskit. Sijoittamisen hajauttamisen periaate on
melko uusi ajatus suomalaisessa yhteiskunnassa.
Sijoituspddtoksilld on suuri taloudellinen merkitys
sijoittajan toimeentulolle ja sijoitukset muodosta-
vat nykyisin hyvinvoinnin taloudellisen perustan
suurelle osalle suomalaisia.

Kotitaloudet ovat sijoittajina ja varallisuutensa
hallinnoijina useimmiten amatooreji, joilta puut-
tuu perustietimys esimerkiksi sijoitustoiminnan
lainalaisuuksista. Piensijoittajilla ei ole vilttimattd

myoskdin tydkaluja toimia sijoitusmarkkinoilla.
He tarvitsevat tietoa, asiantuntemusta, mutta myos
motivaatiota varallisuutensa hoitoon ja hallintaan.
Piensijoittajan kokonaisvarallisuuden hallinta ei
ole vain sijoittamista, vaan kysymys on talouden
ja elimin hallinnasta kokonaisuutena. Piensijoit-
tajilla on “tase”, jossa on sekd varoja ettd velkoja.
Nimi taseen erit ovat kasvaneet voimakkaasti
viime vuosina varallisuuden ja luotonoton kasva-
essa sekd varallisuuden markkina-arvojen koho-
tessa voimakkaasti.

Varainhoitopalveluita tarjoavia yrityksid on
runsaasti ja erilaisten sijoitusinstrumenttien mairi
kasvaa koko ajan. Markkinoilla ei ole juurikaan toi-
mijoita, jotka hallitsevat sekd kiintedn ettd finans-
sivarallisuuden sisillén. Varainhoitopalveluita tar-
joavien yritysten ja niiden palveluksessa olevien
henkildiden asiantuntemuksella on huomattava
merkitys piensijoittajan kokonaisvarallisuuden hal-
linnassa ja hallinnalle. Asiakkaiden nikokulmasta
sijoitusmarkkinoiden ldpindkyvyys ei toteudu
kuitenkaan kovin hyvin, tuoteinformaatio on vai-
keasti ymmirrettdvid ja monet palvelut ovat lilan
monimutkaisia varsinkin ei-ammattimaisille sijoit-
tajille. Kansainvilisiltd sijoitusmarkkinoilta kopi-
oidut tuoteinnovaatiot eivit yleensi sellaisenaan
palvele parhaalla mahdollisella tavalla suomalaista
piensijoittajaa.

Finanssipalvelujen kehittdmisesti ja innovaa-
tioista on niukasti syvillistd tietoa. Finanssipalve-
lujen kehittdmistd selvittineissd tutkimuksissa on
todettu, ettd palvelujen kehitys on yleensi sattu-
manvaraista ja epasystemaattista ja ettd palveluke-
hityksen tueksi toteutettavista tutkimuksista puut-
tuu asiakasnikokulma. Palvelukehityksen tueksi



tehdyt tutkimukset ja selvitykset ovat keskittyneet
finanssialan yritysten omaan palvelukehitykseen
ja finanssialan yritysten palveluiden tuottamiseen
liittyviin prosesseihin. Sellainen systemaattinen
tutkimus- ja kehittdmistoiminta nidyttdd puuttu-
van palvelujen kehittimisesti, joka synnyttdd paitsi
toistettavan tuotekehitysprosessin  lipiviemiseksi
tarvittavan osaamisen my®0s toistettavia ja monis-
tettavia uusia palvelukonsepteja.

Tarvetta luoda uusia palveluita varallisuuden-
hallintaan korostavat myds monet yhteiskunnal-
liset kehitystrendit, erityisesti vieston ikddntymi-
nen. Lakisddteinen tydelike on yleisesti jadmissd
40-50 prosentin tasolle elikkeelle jddvin henkilon
elikettd edeltivistd ansiotasosta. Siksi tarvitaan
henkilokohtaisia varautumistoimenpiteitd elike-
turvan tiydentimiseksi. Myos piensijoittajan eld-
missd tapahtuvat muutokset saattavat pakottaa
etsimdidn uusia ratkaisuja varallisuuden hallintaan.
Varallisuutta voidaan esimerkiksi kasvattaa tuot-
teilla, joissa hyodynnetdin piensijoittajan jo omis-
tamaa varallisuutta. Tillaisia uusia suuntauksia ja
tuotteita nikyy muun muassa asuntomarkkinoilla.
Niin kutsuttu equity release on esimerkki uuden-
tyyppisistd varainhallinnan tuotteista, jossa asun-
tovarallisuutta voidaan kiyttid tulovirtana ja elik-
keen tdydennykseni.

Talouden ilmio.
Samoin niihin liittyvit sijoitustoiminnan tuoton
vaihtelut. Erilaisia suhdannetilanteita ja niihin
liittyvid riskejd on syytd kisitelld aina, kun pohdi-
taan kuluttajan varallisuudenhallintaa pidemmalld
aikajinteelld. Finanssikriisilli on vaikutus myds
VINHA-palvelukonseptin kehittdmiseen. Menossa
oleva suhdannekidinne on ollut poikkeuksellisen
nopea ja laaja-alainen.

Maailmantalouden kasvu on ollut erittdin vah-
vaa 1990-luvulta alkaen. Myds Suomen taloudessa
on pitkddn mennyt hyvin. Tilanne on kuitenkin
vuoden 2008 loppupuolella muuttunut ja edessd
on erittdin jyrkkd muutos huonomman talous-
kehityksen suuntaan. Kansainvilinen luottokriisi
on myds osoittautunut kuviteltua vakavammaksi,
eikd sen pikaisesta ratkeamisesta endd juuri elitetd
toiveita. Muun muassa ETLA arvioi maailman-
talouden kasvun hidastuvan vuonna 2008 noin
prosenttiyksikolld hieman vajaaseen 4 prosenttiin
ja vuonna 2009 noin 3,5 prosenttiin. Tuoreessa
ennusteessaan tammikuulta 2009 Valtiovarainmi-
nisterid puolestaan arvioi Suomen BKT:n supistu-
van vihintdin 2 prosenttia vuonna 2009.

suhdanteet ovat normaali
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Sijoitusmarkkinoiden kehitystd kuvaavat osa-
keindeksit ovat laskeneet dramaattisesti. Vuoden
2008 alusta joulukuun alkupuolelle (5.12.2008)
tapahtunutta laskua kuvaavat seuraavat esimerkit
joistakin maista:

¢ Suomi-51,7 %
® Eurooppa —48,8 %

* USA-40,3 %

® Japani—48,3 %

® Brasilia 44,7 %

* Veniji—77.3 %

* Kiina-53,7 %

® Intia-55,8 %

® Aasia —59,0 % (pl. Japani)

Myés osa turvallisina pidetyistd lyhyen koron
rahastoista on kirsinyt tuntuvia tappioita. Tie-
toisuuden lisddntyessi taantuman laajuudesta ja
heikoista sijoitustoiminnan tuloksista seurauk-
sena on ollut asiakkaiden pako sijoitusrahastoista.
Suomeen rekisterdityjen rahastojen yhteenlaskettu
pddoma laski esimerkiksi marraskuun 2008 aikana
lokakuun lopun 45,1 miljardista eurosta 42,5 mil-
jardiin euroon.

Sijoittajakdyttdytymisen tutkimuksen mukaan
nousevilla markkinoilla sijoittajien toiminnassa
korostuu lisdriskin ottoon perustuva korkean tuo-
ton tavoittelu. Laskevilla markkinoilla asiakkaat
ovat vastaanottavaisempia turvallisuutta lisddville
ratkaisuille. Palveluntarjoajan haasteena on toisaalta
lahestyi asiakkaita heiddin mielentilansa mukaisessa
hengessi ja toisaalta tarjota mahdollisimman ratio-
naalisia ja tilanteeseen sopivia vaihtoehtoja.

Keviidstd 2008 asti jatkunut varovaisuus pien-
sijoittajien riskinotossa tullee vaikuttamaan hei-
din varallisuudenhallintaa koskeviin paitoksiinsd
my&s, kun talouden kiddnne parempaan tapahtuu.
Nyt tarvitaan menetelmii pitkéjinteisyyden ja jir-
kevin riskinoton turvaamiseksi. Tami tulee ole-
maan keskeinen nikékulma nyt kehitetty varalli-
suudenhallinnan konseptia sovellettaessa.

VINHA-projekti on keskittynyt yksityishenki-
16iden kokonaisvarallisuuden hallintaan liittyvien
palveluiden kehittdmiseen. Kehitettivin koko-
naisvarallisuuden hallintakonseptin tavoitteena on
vahvistaa varallisuudenhallintapalveluiden, varal-
lisuuden sijoittamisen ja riskeiltd suojautumisen
tuottavuutta ja laatua. Kilpailussa menestymiseksi
finanssialan yritysten tulee kehittdd uusia palveluita,
panostaa niiden laatuun ja henkildkunnan osaami-
seen. Toimivat sijoitusmarkkinat ovat samalla vilt-
timittdmit menestyville elinkeinoelimille ja ne



ovat my0s oleellinen ja kasvava osa erityyppisten
yritysten liiketoimintaa.

VINHA-projektin tuottama uusi tieteellinen
tieto puolestaan syntyy monitieteisen lihestymis-
tavan yhdistimisestd vihin tutkittuun aihealuee-
seen. Samoin projektin tuloksia voidaan hyodyntii
monissa erilaisissa yhteyksissd finanssilukutaidon ja
finanssiosaamisen kehittamiseksi.
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3 PROJEKTIN TAVOITTEET JA VIITEKEHYS

VINHA-projektin materiaalista koonnut Anu Raijas, Kuluttajatutkimuskeskus

Projektin piitavoitteena oli tuottaa uutta tie-
toa piensijoittajien ja finanssipalvelujen tuottajien
kokonaisvarallisuuden hallintamenettelyisti ja tut-
kimustulosten pohjalta kehittdd palvelukonsepti,
joka mahdollistaa henkilasiakkaan kokonaisvaral-
lisuuden esittimisen ja hallinnan havainnollisena
ja helposti kisiteltavini kokonaisuutena. Konsepti
auttaa piensijoittajaa kohdistamaan varallisuutensa
entistd paremmin tarjoamalla tyokaluja seki vaih-
tochtoisia malleja varallisuuden hallinnan tavoit-
teiden saavuttamiseksi ja helpottaa padtoksente-
koa varallisuuden hallinnassa, hajauttamisessa ja
antaa nikemyksid vaihtoehtoisiksi varallisuuden
allokaatioiksi.

Finanssialan yritykset hyotyvit palvelukonsep-
tista, jota soveltamalla finanssialan yritys kykenee
esittimidn piensijoittajille ymmarrettdvilld tavalla
varallisuudenhallintaan liittyvid vaihtoehtoisia rat-
kaisuja. Konseptia soveltamalla palvelun tarjoajat
voivat kehittdd tyokaluja ja palveluita asiakkaan
tulevien varallisuudenhallinnan tarpeiden enna-
koimiseksi. Palvelukonsepti on toimintamallina
neutraali piensijoittajan nikékulmasta, silli se
edellyttad palvelun tarjoajilta useamman sijoitus-,
rahoitus- tai vakuutusinstrumentin lipikdymistd
vaihtoehtoisina mahdollisuuksina ja erilaisina tuot-
teistuksina. Konseptia soveltamalla on mahdollista
vihentid sijoitusneuvojien vilisid osaamiseroja.

Projektin alatavoitteina oli selvittidd seuraavia
kysymyksii:

1. Miki on piensijoittajan kokonaisymmarrys

varallisuudenhallinnasta, sen motiiveista ja
tehtyjen pditosten seurauksista?
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2. Miki on palveluntarjoajan osaamistaso ja
motivaatio piensijoittajille kohdistuvassa
tarjonnassa?

3. Millainen varallisuuden hallintakonsepti ja
millaiset sen soveltamisvaihtoehdot palvele-
vat parhaiten seki piensijoittajia ettd palve-
lun tarjoajia?

Projektissa tuotettiin siis uutta tietoa ja kehitet-
tiin puolueettomaan tutkimustietoon pohjautuva
monistettava ja toistettava innovatiivinen konsepti
piensijoittajien kokonaisvarallisuuden hallintaan.
Kehitettdavd peruskonsepti voi olla viljihké katto-
konsepti, jota kiytetdin viitekehykseni differoituja
ja yksilollisia finanssipalvelukonsepteja  kehitet-
tdessi. Konseptin ja siihen sisiltyvien osien tulee
myos olla radealditdvissd asiakasryhmittdin, esimer-
kiksi elinkaarimallin eri vaiheisiin.

Piensijoittajien kokonaisvarallisuuteen luetaan
tissd projektissa finanssivarallisuus, asunto- ja muu
kiinted omaisuus sekd arvoesineet. Varallisuuteen
lasketaan myos sekd etukiteis- ettd jalkikiteissdds-
eli asuntolainojen lyhennykset. Varal-
lisuuden suojaamiseksi hankittavat vakuutukset
ovat niin ikddn osa kokonaisvarallisuuden hallin-
taa. Piensijoittajalla tarkoitetaan yksityishenkil6d
tai ammatinharjoittajaa, joka ei kuulu jatkuvien
henkilokohtaisten varainhoitopalveluiden piiriin.
Henkilokohtaisia varainhallintapalveluita on tois-
taiseksi tuotettu lihinnd kaikkein varakkaimmille
yksityishenkildille, ei siis piensijoittajille. Piensi-
joittajan varallisuuden tai tulojen miirille ei ole
perusteltua asettaa tarkkaa rajaa, koska tirkedd on
saada mahdollisimman moni varallisuudenhallin-
tapalveluja tarvitseva piensijoittaja palveluiden pii-
riin ja tiedostamaan varallisuudenhoidon tirkeys.

timinen



Kuva 3 esittdd projektin viitekehyksen projek-
tin kidynnistyessd. Se kuvaa piensijoittajan ja palve-
luntarjoajan vilistd, asiakasrajapinnassa tapahtuvaa
varallisuudenhallintapalveluihin liittyvdd vuoro-
vaikutusta. Vuorovaikutuksen ympiristd koostuu
yhteiskunnan infrastrukcuurista, voimassa olevasta
lainsddddnnostd, kiytettivissid olevasta teknologi-
asta seka vallitsevista kulttuurinormeista.

Toimintapuitteet:
infrastruktuuri, saannodkset, teknologia, kulttuuri, talous

verkko-
palvelu

KOKONAIS-
VARALLISUUDEN
HALLINTA

\ henkil6- /

kohtainen
vuorovaikutus

Pien-
sijoittaja

Finanssi-
yritys

Kuva 3. VINHA-projektin viitekehys projektin alkaessa
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4 PROJEKTIN RESURSSIT

VINHA-projektin materiaalista koonneet Anu Raijas, Kuluttajatutkimuskeskus ja
Tomi Dahlberg, Helsingin kauppakorkeakoulu

VINHA-projekti koostuu kahdesta erikseen rapor-
tointivelvollisesta, rinnakkaisesta Tekesin rahoitta-
masta projektista. Kummankin projektin projek-
tisuunnitelmat laadittiin yhteistyossd siten, ettd
hakemusvaiheessa projektisuunnitelman pohja laa-
dittiin ensin yhteisesti ja timin jilkeen kumpikin
projekti tyosti siitd erillisen projektisuunnitelman.
Kummankin projektin laatimassa erillisessd pro-
jektisuunnitelmassa kuvattiin tarkemmin kyseisen
osapuolen vastuulla olevat osatehtivit sekd projek-
tin budjetti. TAmd menettely on mahdollistanut
kahden erillisen projektin toteuttamisen hyvihen-
kisessd, liheisessd yhteistydssd siten, ettd niilld on
ollut yhteinen johtoryhmi, yhteisid tyéryhmii ja
yhteisid tyopajoja kummankin projektin omien
toimintojen lisiksi. Lisdksi projektit ovat luovut-
taneet aineistoja toistensa kiyttoon ja kirjoitta-
neet yhteisid artikkeleita ja raportteja, kuten timi
loppuraportti.

Kuluttajatutkimuskeskuksella on ollut vastuul-
laan osatehtivid projektin jokaisessa vaiheessa ja
sen voi siten katsoa olleen kokonaisvastuussa pro-
jektista. Kuluttajatutkimuskeskuksesta VINHA-
projektissa on ollut mukana tutkimusjohtaja, pro-
fessori Raija Jarvinen (31.3.2008 saakka), vs. tutki-
muspiillikké Anu Raijas (1.4.2008 lihtien), tut-
kijat Anna-Riitta Lehtinen ja Liisa Peura-Kapanen
sekd hankkeen hallintoa hoitava projektisihteeri
Tuula Salo. Hankkeen senioritason tieteelliseni asi-
antuntijana toimii professori emeritus Uolevi Leh-
tinen Tampereen yliopistosta. Helsingin yliopiston
professori Visa Heinonen ja New York Universityn
professori Jukka Laitamiki ovat myds osallistuneet
asiantuntijoina Kuluttajatutkimuskeskuksen osuu-
teen projektissa.
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Helsingin kauppakorkeakoulun liikkeenjohdon
teknologian laitoksen vastuulla on finanssialan yri-
tyksissd tyoskentelevien asiantuntijahaastattelujen
ja kuluttajakyselyn toteuttaminen sekd osallistumi-
nen konseptin kehittdimiseen. Kauppakorkeakou-
lusta VINHA-projektiin on sidottu ma. professori
Tomi Dahlberg, yliassistentti Anssi Oérni ja tutkija
Anne Sunikka.

Projektien liheisen yhteistyén ansiosta Visa
Heinosen, Jukka Laitamien ja Uolevi Lehtisen
asiantuntemus on ollut molempien projektien kiy-
tettdvissd. Sama pitee Finanssialan Keskusliiton
kehityspaillikon Piivi Valdeksen ja Finanssivalvon-
nan tutkimusjohtajan Lasse Koskisen panokseen
sekd projektissa yritysosapuolina olleiden OP-Poh-
jola-ryhmin asiantuntijoiden ja Kauppalehden
panoksiin. Edelld mainitut finanssi- ja vakuutus-
alan yhteenliittymit osallistuvat projektiin  seki
aineisto- ettd asiantuntijapanostuksella, yritysosa-
puolet myds rahallisesti.



5 PROJEKTIN OSAHANKKEET JA NIIDEN KESKEISET

TULOKSET

Tdssi luvussa esitetidn yhteenvedot projektin
tavoitteiden toteuttamiseksi suoritettujen osahank-
keiden keskeisistd tuloksista. Tamin luvun tekstit
kuvaavat siis konseptin kehittdmiseksi tehtyji tut-
kimuksia ja muita projektin osatehtivid. Projek-
tissa suoritetuista tutkimuksista ovat vastanneet
pidosin Kuluttajatutkimuskeskus ja/tai Helsingin
kauppakorkeakoulu.

Osatehtivi 1 (alaluku 5.1) toimi esitutkimuk-
sena hankkeessa sen jilkeen suoritetuille tutkimuk-
sille (osatehtidvi 2, alaluku 5.2) ja konseptin kehit-
timiselle (osatehtivit 3 ja 4, alaluvut 5.3 ja 5.4).

5.1 Tutkimusalueen kartoitus

5.1.1 Kotitalouksien
kokonaisvarallisuuden
kehittyminen

Anna-Riitta Lehtinen,
Kuluttajatutkimuskeskus

Rahamarkkinoilla tapahtuneet muutokset ovat
vaikuttaneet merkittivisti markkinoilla tarjotta-
viin tuotteisiin 1980-luvulta lihtien. Tarjonta on
monipuolistunut ja on runsaampaa kuin ennen
rahamarkkinoiden vapautumista ja integraatiota.
Rakenteelliset ja tekniset muutokset sekid kansain-
vilistyminen ovat muokanneet tarjottavia tuotteita.
Kotitalouksien kiinnostus sddstimistd ja sijoitta-
mista kohtaan on lisidntynyt 1990-luvun laman
jalkeen. Kotitalouksien vaurastuminen, uudet
sijoitustuotteet sekd vakaammat rahamarkkinat

ovat laajentaneet mahdollisuuksia sijoittamiseen
perinteisten pankkitalletusten sijaan. Mys keskus-
telut vieston vanhenemisesta ja eliketurvan riicti-
vyydestd ovat lisinneet kiinnostusta muun muassa
vapaachtoisia elikevakuutuksia kohtaan.
Kotitalouksien kokonaisvarallisuudesta on tehty
varsin vihin tutkimusta. Ongelmana tutkimusten
teossa ja tietojen vertailussa on ollut muun muassa
tilastointitahojen, tietojen keruutapojen ja kiytet-
tyjen kisitteiden eroavaisuudet sekd reaalivaralli-
suuden arvioinnissa alueelliset hintaerot. Suomen
muista maista poikkeava tyoelikejirjestelmi vai-
keuttaa osaltaan kansainvilisid vertailuja.
Kotitaloudet ovat olleet varsin varovaisia sijoit-
tajia ja sddstdjid. Valtaosa kotitalouksien rahavaralli-
suudesta on edelleen pankkitalletuksissa. Kiyttely-
tileilld on 59 prosenttia kotitalouksien talletuksista
(Finanssialan Keskusliitto 2007), jonne useimmat
myos sddstivit. Reaalivarallisuuden merkittavin
varallisuuserd on oma asunto, jonka varallisuus-
arvo on koko kotitalouden asuntovarallisuudesta
75 prosenttia. Tdmai vaikuttaa muun varallisuuden
hankintaan, silld asunnon hankinta on mittava ja
pitkdaikainen sijoitus. Useimpien kotitalouksien
tulot ovat palkkatuloja. Palkkatulojen jakaminen
kulutuksen, lainojen hoitamisen ja sijoittamisen
vililld vaatii kiinnostuksen lisdksi tietimystd, jotta
saavutettaisiin toivottu tuotto sijoituksesta. Sitou-
tuminen pitkiaikaiseen sddstimiseen on vaativa ja
haastava piitdstilanne kotitaloudessa. Muutokset
elimintilanteissa saattavat niin ikdin pakottaa etsi-
méin uusia ratkaisuja varallisuudenhallintaan.
Varallisuus on jakautunut epitasaisesti: varak-
kain kymmenes ja idkkddmpien kotitaloudet ovat
vaurastuneet, nuorten taloudet ovat velkaantuneet.
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Suhteellinen pienituloisuus ja eriarvoistuminen
ovat lisddntyneet, eivitki elinolojen parantuminen
ja hyvi taloustilanne ole vaurastuttaneet alimpien
desiilien kotitalouksia. Vaikka kotitaloudet ovat
pddsseet nauttimaan rahamarkkinoiden kehityk-
sestd, varallisuuden kartuttaminen ei toistaiseksi
ole kaikkien ulottuvilla. Perustellusti voidaan kui-
tenkin sanoa, ettd yhi useammalla kuluttajalla on
sithen mahdollisuus.

Tilastokeskuksen varallisuustutkimuksen (Tilas-
tokeskus 2007) mukaan varakkaimmat kotitalou-
det ovat vanhemman ikiluokan talouksia, yli 55-
vuotiaita. Niilld talouksilla ei ole juuri endd velkaa,
mutta heilli on muuta asuntovarallisuutta omistus-
asunnon lisiksi. Lisiksi niilld talouksilla on saatuja
perintdja enemmin kuin nuoremmilla ikiluokilla.
Luotonoton ja sddstimisen/sijoittamisen sekd koti-
talouden elinkaaren vililli nidyttdisi olevan kyt-
kenti. Suomessa kotitalouksien siistiminen ei ole
noudattanut perinteistd elinkaarimallin mukaista
sddstimiskaytedytymistd, jossa ikddntyneet kulutta-
vat siidstimiinsi varallisuutta, silld sidstiminen on

korkeimmillaan 55 ikdvuodesta eteenpiin eiki esi-
merkiksi eliakkeelle siirtyminen ole laskenut sddsti-
misti (ks. Riiheld 2006).

Taulukossa 1 esitetiin kotitalouksien varalli-
suus ajanjaksolla 1988-2004 kotitaloutta kohti.
Vuonna 2004 kotitalouden varallisuuden arvo
oli 147 450 euroa ja nettovarallisuuden 127 790
euroa. Varallisuuden arvo kasvoi selvisti verrattuna
vuoteen 1998. Varallisuus lisdéintyi euromiirii-
sesti, mutta prosentuaalisesti varallisuuden rakenne
sdilyi miltei ennallaan vuosien 1998-2004 viliseni
aikana. Varsinaisen asunnon osuus oli suurin. Sen
arvo oli yli puolet kotitalouden varallisuudesta, jos-
kin se on laskenut hieman vuodesta 1998. Koti-
talouksien varallisuutta oli lisiksi vapaa-ajan ja
muiden asuntojen arvossa, talletuksissa, kulkuvili-
neissi seki arvopapereissa. Kotitaloudella oli muita
rahoitusvaroja vieli vuonna 2004 melko vihin.
Huolimatta runsaasta keskustelusta kotitalouksien
velkaantumisesta 2000-luvulla, velkojen osuus ei
ndytd vield vuoden 2004 tilanteessa nousseen mer-
kittivisti verrattuna vuoden 1998 tilanteeseen.

Taulukko 1. Kotitalouksien varallisuus 1988—-2004 kotitaloutta kohti, euroa (Tilastokeskus 2007)

1988 1994 1998 2004
Varallisuus yhteensa 85 530 80 560 100 060 147 450
Asuntojen arvo 58 540 54 890 67 010 97 330
- asunnon arvo (varsinainen) 58 540 49 060 58 200 83620
- asunnon arvo (muut) 5830 8 810 13 700
Vapaa-ajan asuntojen arvo 7410 8 270 8 890 13 960
Kulkuvalineiden arvo 7 400 5820 7120 10 590
Rahoitusvarallisuus yhteensa 12190 11 570 17 030 25 580
- Talletukset 7 690 8010 8 630 11 230
- Arvopaperit 3760 2290 6 070 10 560
- Porssiosakkeet ja 2630 1460 4 400 8 020
rahastosijoitukset
- Muut osakkeet, osuudet ja 1130 830 1670 2 540
joukkokirjat
- Muut rahoitusvarat 730 1270 2 340 3790
- Sdasto- ja sijoitusvakuutukset 430 380 990 1570
- Elakevakuutukset 190 630 1850
- Kateisvarat ja lainasaatavat 300 700 720 380
Yksityisvelat yhteensa 15810 12 800 12 190 19 660
Nettovarallisuus 69 720 67 760 87 880 127 790
Kotitalouksia perusjoukossa 2 096 860 2270 000 2 355 000 2415000
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JULKAISU

Katsaus kotitalouksien kokonaisvarallisuuden
kehittymiseen. Kuluttajatutkimuskeskuksen
tyoselosteita ja esitelmid 107/2007. Anna-Riitta
Lehtinen, Kuluttajatutkimuskeskus.

5.1.2 Nykyisen palvelutarjonnan kartoitus

Liisa Peura-Kapanen,
Kuluttajatutkimuskeskus

Selvityksessa kartoitettiin, minkilaisia varalli-
suuden hoitoon ja hallintaan liittyvid palveluita
kuluttajille on tarjolla Suomessa toimivissa finans-
siyhtidissi. Tiedot yhtivistd ja palveluista koottiin
internetistd. Palvelutarjontaa kartoitettaessa varal-
lisuus ymmirrettiin laajana sisiltden seki kiintedn
etti rahoitusvarallisuuden, varallisuuden hank-
kimiseksi tarvittavat luotot ja sen suojaamiseksi
tarvittavat vakuutukset. Tarkastelun lihtokohtana
olivat varallisuuden hallinnan elementit eli varalli-
suuden kartuttaminen, varallisuuden hoitaminen,
varallisuuden suojaaminen seki varallisuuden siir-
timinen. Selvityksessd pyrittiin mys arvioimaan,
miten palveluiden tarjonnassa on huomioitu varal-
lisuus ja sen hallinta kokonaisuutena.

Varallisuuden hallinnan palveluita tarjoavat
finanssimarkkinoilla erityyppiset toimijat ja pal-
veluiden kenttd on varsin pirstaleinen. Monipuo-
lisinta tarjonta on yleispankeissa ja ns. finanssita-
varataloissa, joilla on runsaasti sekd rahoitusvaral-
lisuuden etti kiinteidn varallisuuden (asunto, metsi
jne.) hallintaan liittyvid palveluita (sddstiminen ja
sijoittaminen, luotonanto, vakuuttaminen). Pelkis-
tddn rahoitusvarallisuuteen liittyvid palveluita on
saatavana erityyppisistd sijoituspalveluyrityksistd
(pankkiiriliikkeet, rahastoyhtiot, omaisuuden- ja
varainhoitajat, sijoitusneuvontayritykset). Koko-
naisvaltaisia varallisuudenhoito- tai omaisuuden-
hoitopalveluja on tarjolla varakkaille kuluttajille
(Private Banking -palvelut).

Finanssiyhtiot tarjoavat internetissi myds seki
yleistd ettd palvelukohtaista tietoa kuluttajien suun-
nittelun ja padtoksenteon tueksi. Yhtididen sivuilla
on samoin erilaisia apuvilineitd, kuten laina- ja
sddstolaskureita sekd tulo- ja menokehikkoja, joi-
hin kuluttaja voi syottdd omia tietojaan. Asunto-
varallisuuteen liittyvid tuki- ja lisipalveluita on
runsaasti. Finanssitavaratalojen sivuilla on muun

muassa tietoa asuntovarallisuuden hyodyntimi-
sestd, sahkoiseen asiointiin liittyvid palveluita seki
asuntokauppaan ja kodin turvallisuuteen liitryvaa
informaatiota.

Selvitys osoitti, ettd piensijoittajille on tarjolla
runsaasti yksittdisid tuotteita ja palveluita, joiden
esittely on pitkilti tuoteldhtoistd. Télld hetkelld
tarjottavat palvelut auttavatkin kuluttajia lahinna
yksittdisten pditdsten ratkaisussa. Sen sijaan kulut-
tajalle ei voida osoittaa, miten varallisuus kokonai-
suudessaan muodostuu, miten sitd tulee suojata ja
hoitaa tai millaisia vaihtoehtoisia mahdollisuuksia
kokonaisvarallisuuden koostamiseen on kiytet-
tivissi. Piensijoittajalle ei ole tarjolla kokonais-
palvelua, joka auttaisi ymmirtdimain kokonais-
valtaisesti
yhteyksid ja hahmottamaan hinen varallisuutensa
kokonaisuutena.

Asiakaslihtoisten  varallisuudenhallinnan  pal-
veluiden kehittiminen edellyttdd, ettd kuluttajan
tilanne ja tarpeet ovat palvelutarjontaa suuntaava
tekija. Asiakaslihtoisyys tarkoittaa, ettd kuluttaja
saa tietoa, jota hin voi soveltaa omaan tilantee-
seensa tai henkilokohtaisia suosituksia siitd, miten
hinen tulisi toimi finanssimarkkinoilla. Kulut-
tajille tulisi myos antaa eviitd arvioida sitd, mika
vaihtoehto olisi jirkevdd kokonaisuutta ajatellen
erityisesti pitkilld tahtdimelld.

Haasteena on kehittdd varallisuudenhallinnan
palvelu, joka osaa yhdistelld asiakkaan taloutta ja
kiyttdytymistd koskevia tietoja varallisuutta koske-
vissa padtoksissi. Palvelun tulee rakentua kulutta-
jan henkilokohtaisen tilanteen ja tarpeiden pohjalle
ja kyetd kisittelemdin asiakkaan taloutta koskevia
tietoja kokonaisvaltaisesti. Lisdksi palvelun tulisi
tarjota luotettavaa tietoa varallisuutta koskevien
paitoksen pohjaksi ja antaa suosituksia toimintata-
voiksi. Palvelussa tulisi myos kyetd yhdistimiin eri
varallisuuserid ja niiden kehitystd koskevat tietoja,
jotta varallisuuden kokonaisuus olisi hallittavissa.

varallisuuden eri elementtien vilisid

JULKAISU

Varallisuudenhallinnan palvelut finanssiyhti-
oissd. Kuluttajatutkimuskeskuksen tyoselosteita
ja esitelmid 107/2007. Liisa Peura-Kapanen,
Kuluttajatutkimuskeskus.
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5.1.3 Piensijoittajien
riskinottohalukkuuden kartoitus

Anne Haarala, OP-Pohjola-ryhmi

Suomalaisten varallisuus on 1990-luvun laman jal-
keen kehittynyt huimaa vauhtia, mahdollisuudet
sddstdd ja sijoittaa ovat kasvaneet ja sijoitustuottei-
den kirjo laajentunut. Samalla my6s tarve ymmir-
tdd sijoittajien kdyttdytymistd on lisddntynyt.

Tutkimuksen tavoitteena oli 16ytid keinoja
finanssiyritysten  liiketoiminnan  kehittimiseen,
kuten paremman ja puhuttelevamman markki-
nointiviestinnin kohdentamiseen, potentiaalisten
kohderyhmien ennustamiseen ja tunnistamiseen
sekd entistd kattavampaan sijoituskiyttiytymisen
ymmadrtimiseen.

Tutkimuksen teoreettinen tausta pohjautui eri-
laisiin kuluttajien sijoittajakdyttidytymisen teori-
oihin, muun muassa prospektiteoriaan (prospect
theory), henkiseen kirjanpitoon (mental accoun-
ting), miten aiempien sijoitusten menestys vaikut-
taa riskinottohalukkuuteen sekd behavioristiseen
portfolioteoriaan.

Kuluttajien sijoituskdyttdytymistd tutkittiin lih-
temalld liikkeelle sijoittajien riskinottohalukkuu-
desta ja tekijoistd, jotka selittdvir riskinottohaluk-
kuuden midriytymistd sekd siitd miten nimi eri
tekijit suhteutuvat toisiinsa. Onko iilld, sukupuo-
lella, tuloilla tai asiakkaan koulutustaustalla vaiku-
tusta sijoittajaprofiiliin? Vaikuttaako varallisuus tai
velan miri riskinottohalukkuuteen? Kasvaako ris-
kinottohalukkuus kokemuksen my6td? Miten nimi
tekijat yhdessa vaikuttavat sijoittajaprofiileihin?

Kvantitatiivisin menetelmin toteutetun tut-
kimuksen aineistona oli tammikuussa 2008 OP-
Pohjola-ryhmin toimihenkildiden asiakastapaa-
misessa kidyttdmin sijoittajakuvan  kartoituksen
tulokset. Sijoittajakuvan kartoitus on tyoviline,
joka auttaa toimihenkilod tunnistamaan asiak-
kaan riskinottokyvyn ja tavoitteet sijoittajana seki
I6ytimiin niihin tekijéihin sopivat sijoituskoh-
teet. Analysoimalla sijoittajakuvan kartoituksen
avulla miiritellyn sijoittajaprofiilin yhteyttd eri
tekijoiden vaikutukseen pyrittiin 16ytdimidn selit-
tdvid tekijoitd sijoittajien riskinottohalukkuudelle.
Tillaisia tekijoitd ovat esimerkiksi asiakkaan ikd,
sukupuoli, tulot, varallisuus, velan miird seki
sijoituskokemus.

Sijoittajakuvan  kartoitukseen  pohjautuvat
sijoittajaprofiilit osoittivat, ettd konttoreissa asi-
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oivat asiakkaat ovat erittdin varovaisia sijoittajia.
Jotta pankeissa paistdisiin monipuolisempaan ja
laaja-alaisempaan myyntiin, olisi toivottavaa, ettd
sijoittajaprofiilit olisivat keskimairin pikemminkin
maltillisia. Kun asiakkaalle pystytddn selittimiin
ymmirrettavilld tavalla tuoton ja riskin yhteys ja
titd kautta perustelemaan tuottavamman sijoitus-
kohteen valinta, on tisti myds asiakkaalle hyotyd
pitkilld cahtdimelld.

Sijoittajien riskinottohalukkuuteen vaikuttaa
selvisti myos aiempien sijoitusten menestys ja
markkinatilanne. Kun taustalla on onnistuneita
sijoituksia, vaikuttaa se positiivisesti riskinotto-
halukkuuteen. Naisilla timi ilmié nikyi voimak-
kaampana kuin miehilld. Tutkimuksessa oli lisiksi
havaittavissa, ettd kuluttajat korvamerkitsevit
varojaan. Sijoittajien riskinottohalukkuus vaihteli
eri sidstokohteisiin sddstettdessi.

Iin, sukupuolen, koulutuksen ja velan miirin
havaittiin vaikuttavan sijoittajien riskinottohaluk-
kuuteen. Naiset ovat selkedsti miehid varovaisem-
pia sijoittajia ja idn kasvaessa riskinottohalukkuus
pienenee. Koulutuksen ja velan miirin kasvu taas
ndytedvic lisidvdn  sijoittajien riskinottohaluk-
kuutta. Myos sijoituskokemuksen kasvulla oli sel-
ked positiivinen vaikutus riskinottohalukkuuteen.
Aiempien tutkimusten perusteella odotettiin, ettd
my®&s tulojen ja varallisuuden kasvu vaikuttaisi posi-
tiivisesti riskinottohalukkuuteen. Téstd yhteydestd
ei kuitenkaan loytynyt yksiselitteisid tuloksia.

Tutkimustulokset osoittavat, etteivit sijoittajat
kdyttdydy rationaalisesti. Sijoittajien riskinotto-
halukkuudelle 18ytyy useita selittivid tekijoitd,
joita perinteinen rahoitusteoria ei ole huomioinut.
Huomioimalla tutkimuksessa havaitut tulokset,
finanssiyritykset pystyvit kasvattamaan miti suu-
rimmalla todennikdisyydelld esimerkiksi asiakas-
tyytyviisyyttd ja brindiuskollisuutta liiketoiminta-
alueella, jossa on paljon haasteita sekd my6s kasvun
mahdollisuuksia.

JULKAISU
Sijoittajien riskinottohalukkuuden mi-
rdytyminen. Vaasan yliopiston kansantalous-

tieteen pro gradu -tutkielma. Anne Haarala,
OP-Pohjola-ryhmi.



5.1.4 Vakuutussiistimispalveluiden
kartoitus

Pekka Puustinen, Tampereen
yliopisto

Vakuutussdidstiminen ja varsinkin siihen sisiltyvi
vapaachtoinen elikesdistiminen on viime vuo-
sina saanut paljon julkisuutta. Mediassa on kiyty
keskustelua mm. tydelikeyhtividen rahastoimien
elikevarojen riittdvyydestd sekd kuluttajien oma-
chtoisen varautumisen merkityksesti eliketurvan
tiydentdmisessi. Vakuutussidstotuotteita on tar-
jolla Suomessa melko kattavasti ja niiden saatavuus
on parantunut huomattavasti finanssialalla tapah-
tuneiden rakenteellisten muutosten mydtd. Vakuu-
tussidstiminen onkin kasvattanut suosiotaan koko
2000-luvun ajan. Vakuutussddstotuotteita myyvit
yhtiot toimivat aktiivisesti myynnissddn ja kiyttid-
vit tehokkaasti hyvikseen laajentunutta kontto-
riverkostoaan seki jossain miirin myds sihkoisid
palveluitaan.

Timin selvityksen tarkoituksena oli kartoittaa
vakuutussddstotuotteiden timan hetkistd markki-
natarjontaa ja sihkéisid vakuutussidstopalveluita
kuluttajanikokulmasta. ~ Selvityksessd havaittiin,
etti Suomen markkinoilla tarjotaan yhtiosti riip-
puen usealla eri tavalla nimettyji vakuutussidsto-
tuotteita. Erilaisista tuotenimistd huolimatta tuot-
teet poikkeavat yhtididen vililld pddasiassa yhtioi-
den tarjoamissa rahastovalikoimissa seki yhtididen
tavoissa painottaa eri kululajeja kuluja perittdessi.
Rakenteeltaan tuotteet ovat keskenidin kuitenkin
hyvin yhtenevii. T4std huolimatta vakuutussaisti-
minen, ja varsinkin vakuutussidstotuotteiden ver-
taileminen niiden hankintavaiheessa, ei ole kulut-
tajien kannalta ongelmatonta. Se, ettd eri vakuu-
tussddstotuotteiden veroetujen, sijoituskohteiden,
kulurakenteiden ja tuotto-odotusten seki riskien
vertaileminen saattaa olla kuluttajalle tydlisti, voi
aiheuttaa tilanteen, jossa kuluttajat saattavat olla
palveluntarjoajien johdateltavissa.

Kun melko monimutkaisena pidettyja vakuu-
tussddstopalveluita siirretidn sihkoiseen palvelu-
ympiristd6n, on mahdollista, ettd niiden kiytto
henkilokohtaisen palvelun puuttuessa vaikeutuu.
Selvityksessa tuli esiin, ettd Suomessa toimivien
yhtididen sihkoisissd vakuutuspalveluissa on huo-
mattavia yhtiokohtaisia eroja. Joidenkin yhtividen
kohdalla sahkoiset palvelut toimivat pddasiassa vir-
tuaalisena niyteikkunana, jolloin palveluissa esi-

tetddn ainoastaan lyhyt kuvaus tuotevalikoimasta
ja kuvaukset tuotteiden sisdllostd. Vastaavasti osa
yhtidistd on panostanut sihkoisten palveluiden
kehitystyohon hyvinkin paljon, ja tilloin sihkéiset
palvelut palvelevat kuluttajaa jossain mairin koko
vakuutussddstopalvelun elinkaaren ajan.

Vakuutussddstotuotteita ja sihkoisid vakuutus-
sddstopalveluita kehitettdessd tulisi ottaa huomi-
oon, ettd kuluttajilla on muitakin kuin taloudellisia
(hyvi tuotto) ja funktionaalisia (palvelut ovat help-
pokdyttdisid) tarpeita. Sddstiminen ja sijoittami-
nen voivat ravita mm. kuluttajien kokemushakui-
suutta, halua kehittyi, itsensi ylittimisen tarvetta
ja sosiaalista hyviksyttdvyyttd. Niin ollen kulut-
tajien taloudellisten ja funktionaalisten tarpeiden
huomioimisen lisiksi emotionaalisiin ja sosiaalisiin
tarpeisiin tarttuminen ja niiden stimuloiminen
tuotteiden ominaisuuksien ja sihkoisten palvelui-
den avulla tulisi olla palveluntarjoajien huomion
kohteena tulevaisuudessa.

JULKAISU

Vakuutussiistiminen ja sihkéiset vakuutus-
saastopalvelut. Kuluttajatutkimuskeskuksen
tydselosteita ja esitelmid 114/2008. Pekka Puusti-
nen, Tampereen yliopisto.

5.2 Varallisuuden hallintaan liittyvat

kokemukset ja motiivit

VINHAn projektisuunnitelmien mukaan osateh-
tivdssd 2 "selvitetddn sekd piensijoittajien itsensid
ettd varallisuudenhoitopalveluita kehittdvien asian-
tuntijoiden nikemyksid yksityishenkiloiden varalli-
suudenhallintaan liittyvistd pddcoksistd. Piensijoit-
tajien kokonaisvarallisuuden hallitsemiseksi teh-
tivin palvelukehityksen onnistumiseksi tarvitaan
tavanomaista markkinatutkimusta syvempai tietoa
piensijoittajien motiiveista sekd muista niiden pal-
veluiden kiytt66n vaikuttavista tekijoistd. Palvelu-
kehityksen lisiksi piensijoittajille arvoa tuottavien
tekijéiden syviymmirtiminen on tarpeen myds
toimivan palvelutarjonnan ja markkinaviestinnin
tuottamiseksi. Tdmin osatehtdvin suorittamisen
tuloksena saadaan kisitys kokonaisvarallisuuden
hallintapalvelun kiyttimisen motiiveista, esteistd,
mahdollistajista ja kiinnostavuudesta. Tutkimuk-
set antavat tietoa myds arviointieroista palveluja
kehittdvien asiantuntijoiden ja piensijoittajien
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vililli. Tulokset palvelevat osatehtivien 3 ja 4
suuntaamista.”

5.2.1 Piensijoittajien ja finanssialan
yrityksissi tyoskentelevien
asiantuntijoiden kisitykset
ja ymmiirrys kuluttajien
varallisuudesta ja sen hallinnasta

Tissa osatehtdvissi tehtiin kaksi erillistd laadullista
tutkimusta. Liisa Peura-Kapanen toteutti kuusi
kuluttajien ryhmihaastattelua. Anne Sunikka ja
Tomi Dahlberg haastattelivat yhtitoista OP-Poh-
jola-ryhmissd tyoskentelevad asiantuntijaa. Kulut-
tajien ryhmihaastattelujen ja asiantuntijahaastatte-
lujen teemat olivat pddosin samoja. Niilld laadulli-
silla tutkimuksilla haettiin ymmirrystd varallisuu-
den hoitoon ja hajauttamiseen liittyvistd pddtok-
sistd, kdyttdytymisen motiiveista, kokemuksista ja
riskeistd sekd nikemyksid nykyisistd varallisuuden-
hoitopalveluista. Kahdesta erillisestd tutkimuksesta
laadittiin yhteinen tutkimusraportti.

5.2.1.1 Kuluttajien ja
palveluntarjoajien nikemyksii
varallisuudenhallinnasta

Anne Sunikka, Helsingin
kauppakorkeakoulu

Liisa Peura-Kapanen,
Kuluttajatutkimuskeskus

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd ja ymmircad
piensijoittajien kisityksid varallisuudesta ja koko-
naisvarallisuuden hallinnasta. Tutkimuksen koh-
teena olivat piensijoittajat sekd finanssipalveluita
kehittdvit ja tarjoavat asiantuntijat.

Tutkimuskysymykset olivat:

1. Miti piensijoittajat ymmirtivit varallisuu-
della ja kokonaisvarallisuudella?

2. Miksi piensijoittajat hankkivat
varallisuutta?

3. Mitka tekijdt vaikuttavat varallisuuden hal-
linnan péitdsten taustalla?

4. Millaiset tekijit vaikuttavat varallisuuden
hallinnan palveluntarjoajan ja piensijoitta-
jan suhteisiin?

5. Mitki ovat piensijoittajan kiyttimii
tiedonlihteitd?
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6. Miti varallisuudenhallinta on piensijoitta-

jien mielestd?

7. Miten riskit ja niiden hallinta liictyvit

varallisuuden hallintaan?

Asiantuntijoilta selvitettiin heiddn kuluttajia
koskevia nikemyksii.

Tutkimuksen keskeisii teoreettisia lahestymista-
poja olivat kuluttajapsykologian ja ns. behavioural
finance -teoriat. Kuluttajapsykologian lihestymis-
tavoista tulkintoja haettiin muun muassa Theory
of Planned Behaviour eli TPB-mallista sekd consu-
mer involvement -kisitteesti.

Tutkimus toteutettiin laadullisena ja se koostui
kahdesta aineistosta, kuluttajien ryhmiakeskus-
teluista sekd asiantuntijoiden henkilskohtaisista
haastatteluista. Kuluttajien ja asiantuntijoiden
nikemyksid tutkittavista teemoista verrattiin tutki-
muksessa toisiinsa. Kyseessi oli ns. dyadi-tutkimus,
jossa dyadinen nikékulma muodostui palveluntar-
joajien ja kuluttajien esille ottamista nikokulmista
ja mielipiteistd. Kaikki kuluttajakeskustelijat yhdis-
tettiin “piensijoittajien ryhmiksi” ja kaikki haasta-
tellut asiantuntijat “asiantuntijoiden ryhmiksi”, ja
vertailuja tehtiin ndiden kahden ryhmin mielipi-
teiden valilla.

Kuluttaja-aineiston muodosti kuusi ryhmi-
keskustelua. Keskusteluihin osallistuneet kuluttajat
valittiin Kuluttajatutkimuskeskuksen yllapitdimastd
kuluttajapaneelista. Ryhmit muodostettiin eri elin-
vaiheissa olevista kuluttajista. Keskusteluihin osal-
listui kaikkiaan 33 panelistia, joiden idt vaihtelivat
25 ja 76 vuoden vililld. Miehii oli mukana 16, nai-
sia 17. Kuluttajapaneelin jasenet ovat keskivertoku-
luttajia koulutetumpia ja halukkaampia ottamaan
kantaa erilaisiin teemoihin. Tami voi nikyd myos
heidin varallisuuteen liittyvissd mielipiteissadn.

Asiantuntija-aineisto kerittiin teemahaastatte-
lujen avulla. Teemat noudattivat pédosin kulutta-
jien ryhmikeskustelujen teemoja ja asiantuntijoilta
kysyttiin, miten he otaksuvat piensijoittajan ajatte-
levan tai toimivan varallisuudenhallintaa koskevissa
kysymyksissd. Lisiksi haluttiin kuulla asiantunti-
joiden nikemyksid alan tulevaisuudennikymistd
sekd finanssilaitosten markkinointiviestinnasti.
Tutkimuksessa haastateltiin yhtitoista OP-Poh-
jola-ryhmin asiantuntijaa, joiden asema vaihteli
asiakasrajapinnassa toimivista asiakaspalveluhenki-
16isti johtokunnan jiseniin.

Koska kysymyksessid oli laadullinen tutkimus,
tilastolliseen tulostenyleistettivyyteeneipyritty. Tut-



kimus toi esiymmirrystd myohemmin toteutetulle
kvantitatiiviselle kuluttajakyselytutkimukselle.

Kuluttajat ovat varallisuuttaan koskevissa pdi-
toksissddn usein epdrationaalisia ja sijoittajakiyt-
tdytymistd (behavioural finance) kuvaavat keskeiset
ilmidt, kuten henkinen kirjanpito, yliluottavaisuus
ja riskien vélttiminen, oli 16ydettivissd tutkimuk-
sessa. Samoin nousivat esiin TPB-malliin sisaltyvit
koetun kiyttdytymisen hallinnan seki sosiaalisen
normin komponentit. My8s consumer involve-
ment eli merkityksellisyys, josta kuluttajat puhuvat
sijoittamista kohtaan tuntemana kiinnostuksena,
keskeisessi asemassa tulkittaessa piensijoittajien
kiyttdytymistd. Niin ikddn kokemuksen tirkeys
(Foxall 1990) tuli esille keskusteluissa ja haastatte-
luissa. Huonot kokemukset muistetaan ja ne johta-
vat siihen, ettei kidyttdytymistd enidi toisteta. Hyvit
kokemukset innostavat jatkamaan kiyttdytymistd.

Kuluttajien ja asiantuntijoiden nikemykset
tutkimuksen teemoista olivat varsin yhdenmukai-
set. Kuluttajien kisitykset varallisuuden sisillostd,
varallisuuden hankinnan motiiveista, kuluttajien
kdyttimistd tietoldhteistd sekd kisitykset riskeistd
ja varallisuuden hallinnan kokonaisuudesta vasta-
sivat asiantuntijoiden kisityksid. Merkittdvimmit
erot kuluttajien ja asiantuntijoiden tavassa kisitelld
tutkimuksen teemoja liittyivdt padtosten rooliin ja
luottamukseen.

Kuluttajien nikemys varallisuuden hallinnan
kokonaisuudesta oli osin suppea, mutta he nikivit
varallisuutta koskevat asiat laajempina kuin asian-
tuntijat. Kuluttajat liittivit paatokset elimintilan-
teisiin ja korostivat varallisuuden hankinnan arvo-
perustaa ja koko elimiin liittyvid kytkoksid. Asi-
antuntijat sitd vastoin tarkastelivat varallisuutta ja
kokonaisvarallisuutta puhtaasti taloudellisten lins-
sien ldpi, lahinni nettovarallisuus-kisitteen avulla.
Asiantuntijat eivit nihneet kuluttajan varallisuu-
den hallinnan pditdsten liiccymistd kuluttajien eld-
mintilanteeseen, vaan korostivat sijoitusten riskejd
ja tuottoja.

Kuluttajat tunnistivat eri varallisuuslajit ja my6s
erilaiset sijoitusinstrumentit melko hyvin. Varalli-
suuskisitteen kapea-alaisuutta osoitti, ettd velkojen
ei useinkaan nihty olevan varallisuutta. Toisaalta
varallisuuden sisilt6 ja merkitys oli kuluttajille laa-
jempi kuin miti asiantuntijat olettivat. Kuluttajat
pitivit henkistd pddomaa tirkeini varallisuuseridna.
Kuluttajat hahmottivat asunto- ja rahoitusvaralli-
suuden erillisini eli ajattelivat varallisuuslajeittain.

Varallisuudesta puhuessaan kuluttajat korostivat
heille tirkeitd arvoja, kuten turvallisuutta, elimin-
laatua ja perinteiden siilyttdmistd. Varallisuuden
hankkimista ei sinidnsi pidetty tirkeini, vaan olen-
naista oli turvallisuuden tunne, jonka varallisuus
tekee mahdolliseksi. Kuluttajien hyvinvointi ja
elimisen laatu korostuivat varallisuudesta puhutta-
essa. Rahoitusvarallisuuden hankkimista kuvattiin
yleensd sddstimisend odottamattomien menojen
varalle tai mahdollisuutena itsensi toteuttamiseen.
Tuoton tavoittelu sijoittamisen motiivina koros-
tui pienelld osalla kuluttajia. Asiantuntijat ottivat
kuluttajien tavoin esiin turvallisuushakuisuuden ja
varallisuuslajikohtaisen ajattelun kuluttajien kiyt-
tdytymistd kuvatessaan.

Varallisuutta koskevien péitdsten taustalla oli
monia, seki kuluttajiin itseensd ettd palveluihin ja
palveluntarjoajiin liittyvid tekijoicd. Erityisesti sijoi-
tuskdyttdytymistd kuvatessaan kuluttajat korostivat
kiinnostuksen merkitystd. Merkitystd sijoitus-
paitoksissa oli my6s silld, miten hyvin kulutta-
jat uskoivat pidtoksensid olevan heidin omassa
kontrollissaan. Kiinnostus ja osaaminen kuuluvat
kuluttajien toiminnassa yhteen. Osa kuluttajista
on sijoittamisesta kiinnostuneita toimijoita, jotka
hankkivat tietoa ja luottavat omiin kykyihinsi toi-
mia sijoitusmarkkinoilla. Osa tukeutui padtoksis-
saan mieluiten finanssiyrityksen asiantuntemuk-
seen ja halusi selviytyi sijoittajan roolissaan vihalld
vaivalla. Niiltd kuluttajilta puuttui usein kiinnos-
tus tai tunne vaikeina koettujen sijoitusasioiden
hallitsemisesta.

Asiantuntijat ndkivdt piensijoittajat lihinnd
varovaisina ja saamattomina ja korostivat henki-
l6kohtaista palvelua pidtoksenteon aikaansaajana
ja vahvistajana. Sekd asiantuntijat ettd kulutta-
jat ottivat esiin tunteiden osuuden sijoittamista
koskevissa pddtoksissi. Varallisuuden hankintaan
liiteyvilld kokemuksilla oli niin ikdin keskeinen
merkitys paatoksid sekd vahvistavina ettd estdvini
elementteini.

Kuluttajat korostivat luottamusta heidin ja
palveluntarjoajan vilisestd suhteesta puhuessaan.
Luottamuksen pilareita ovat sijoitusneuvonnan
asiantuntemus, rehellisyys ja puolueettomuus seki
avoimuus esimerkiksi kulujen kertomisessa. Osaa-
minen nousee tirkedksi sekd kuluttajilla ettd asian-
tuntijoilla. Kuluttajat myonsivit oman osaamat-
tomuutensa ja kiinnostuksen puutteensa, mutta
nikivit puutteita myds palveluntarjoajien asian-
tuntemuksessa. Asiantuntijat uskoivat kuluttajien
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luottavan finanssiyrityksiin ja painottivat ymmir-
timistd. Asiakaspalveluhenkildston tiytyy ymmir-
tdd piensijoittajan tilanne ja sitd kautta kyetd suo-
sittelemaan oikeita vilineitd varallisuuden hallin-
taan. Asiakkaiden on toisaalta ymmirrettivd, mitd
heille suositellaan ja miten erityisesti riski ja tuotto
vaihtelevat eri sijoitusinstrumenteissa. Kuluttajien
kouluttaminen ja valistaminen ovat tirkeiti.

Keskeisid piensijoittajan tietoldhteitd varalli-
suuspaidtoksissi ovat pankkien sijoitusneuvojat,
internet, lehdet ja muu media. Tiedon puolueet-
tomuus ja luotettavuus ovat kaikissa kanavissa tir-
keitd piensijoittajille. My®s viiteryhmit ja niiden
kautta saadut kokemukset vaikuttavat piensijoitta-
jien kiytokseen ja pddtksentekoon. Asiantuntijat
tunnistivat kuluttajien kidyttdmien tietoldhteiden
moninaisuuden, esimerkiksi
internetistd puhuessaan sen merkitystd lihinni
kokeneempien sijoittajien paitoksentekoon vai-
kuttavana tekijina.

Varallisuudenhallinta ja sen sisiltd oli monille
kuluttajille sekd kisitteelliselld ettd konkreettisella
tasolla vieras ja kapea-alainen. Eri varallisuuslajeja
(rahoitus- ja reaalivarallisuus) seki niiden hallinnan
elementteji (hankkiminen, rahoittaminen, suojaa-
minen ja siirtiminen) ei ole totuttu hahmottamaan
kokonaisvaltaisesti osana taloudellista toimintaa ja
pidtoksentekoa. Kuluttajat ajattelivat varallisuuden
hallintaa ldhinni varallisuuden hoitamiseen liitty-
vind, konkreettisina toimenpiteind. Asiantuntijat
tunnistavat ja ymmirsivit kuluttajien nikemysten
kapea-alaisuuden, mutta my6nsivit toisaalta, ettd
my6skdin finanssiyritysten palvelut eivit tue varal-
lisuuden hallinnan kokonaisuuden ymmirtamisti.

Riskit ovat monitahoinen kisite ja merkitsevit
eri kuluttajille erilaisia asioita. Kuluttajat tunnista-
vat seki omaisuutta uhkaavia ettd henkilokohtai-
sia riskejd. Riskejd pidetddn luonnostaan elimiin
kuuluvina, mutta kuluttajat eivit arvioi suunni-
telmallisesti riskien vaikutusta omaan talouteensa
ja varallisuuteensa. Kaikkia riskejd ei vélttimattd
tunnisteta, eiki riskeihin myoskiin osata tai haluta
varautua. Kuluttajat korostivat riskeihin varau-
tumisessa yksittdisid suojautumiskeinoja, mutta
kokonaisvaltainen riskien hallinnan prosessi oli
vieras.

Eri elinvaiheita edustavien kuluttajien nike-
myksissd tutkimuksen teemoista ei ollut olennaisia
eroja. Henkisen pddoman merkitys korostui kui-
tenkin vanhempien panelistien ryhmissd, samoin
perintoihin liiteyvit kysymykset keskeisind asioina

mutta korostivat
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varallisuuspditoksissd, miki on luonnollista. Nuor-
ten, alle 35-vuotiaiden ryhmissi kuluttajat ottivat
esiin varallisuuden hankinnan arkipdiviistymisen
internetin my6ti ja mahdollisuuden pddsti sijoitta-
jaksi vaatimattomalla panostuksella. Edelleen niyt-
tdisi siltd, ettd naisten toiminnassa sijoittajina esille
nousee pitkdjinteisyys, michilld puolestaan riskien
ottaminen naisia enemmin. Kuluttajien aktiivisuus
tai passiivisuus sijoittajina niyttiisi olevan yhtey-
dessi lhinnd psykologisiin tekijoihin.

Tutkimuksessa kuluttajille esiteltiin ideaa pal-
velukonseptista, jolla voisi tarkastella ja hallita
varallisuutta kokonaisvaltaisesti. Sekid kuluttajat
ettd asiantuntijat pitdvit kokonaisvarallisuuden
hallinnan konseptin kehittdmistd hyvini, vaikka-
kin haasteellisena asiana. Ainakin osa kuluttajia
tunnisti nykyisen palvelutarjonnan sirpaleisuuden
ja kaipasi palveluntarjoajilta kokonaisvaltaisempaa
nikemystd kuluttajan tarpeista ja tilanteesta seki
sithen sovitettuja ratkaisuja. Konsepti-idean kuvaus
ryhmikeskustelujen paitteeksi heritti kuluttajissa
mielenkiintoa esille tulleista kriittisistd nikemyk-
sistdi huolimatta. Konsepti-ideassa esiintuodut
suositukset, varoitusmerkit, skenaariotarkastelut ja
vertailut muihin kuluttajiin koettiin hyvini omi-
naisuuksina palvelussa.

Tarve kehittdd kokonaisvaltaisia palveluja tuli
esiin my®s asiantuntijoilla. Esteend kehittimiselle
nihtiin asiantuntemuksen keskittyminen finanssi-
yrityksissd. Asiantuntijat nikivit palvelujen raati-
16innin sekd asiakkaiden neuvonnan ja konsultoin-
nin olevan tulevaisuudessa entistd tirkeampaa.

Palvelun tulee olla ominaisuuksiltaan joustava,
helppokiyttoinen, ymmirrettdvd, yksinkertainen
ja mielenkiintoinen. Konseptin sisiltimien tieto-
jen, laskelmien ja ennusteiden luotettavuus olivat
kuluttajien painottamia reunachtoja, jotka niyttdi-
sivit olevan kuluttajille tirkeitd edellytyksid kon-
septin  kiyttoonotossa. Konseptia rakennettaessa
tulee kiinnittdd erityistdi huomiota myos siihen,
milli termeill ja kisitteilld asioista viestitdan kulut-
tajille. Kuluttajien nikokulmasta varallisuuden
hallinnassa keskeisid asioita ovat eliminliheisyys,
turvallisuus, konkreettisuus ja luottamuksellisuus.
Nimi voisivat toimia ohjenuorina myds konseptin
rakentamisessa.



JULKAISU

Kuluttajien varallisuuden hallinta. Vertaileva
tutkimus kuluttajien ja palveluntarjoajien
nikemyksistid. Kuluttajatutkimuskeskuksen
julkaisuja 1/2008. Anne Sunikka, Helsingin
kauppakorkeakoulu ja Liisa Peura-Kapanen,
Kuluttajatutkimuskeskus.

5.2.2 Kyselytutkimukset piensijoittajille

Osatehtivissi toteutettiin kuluttajille suunnattu
kyselytutkimus, josta vastasivat Tomi Dahlberg,
Anne Sunikka ja Anssi O6rni. Kyselytutkimuksessa
kiytettivin lomakkeen kehittimiseksi tehtiin kaksi
alkuperiisiin projektisuunnitelmiin kuulumatonta
tutkimusta. Tomi Dahlberg toteutti finanssialan
asiantuntijayrityksissa tyoskenteleville asiantun-
tijoille suunnatun delphi-tutkimuksen ja kehitti
delphi-tutkimuksessa kiytetyt kysymyslomakkeet.
Raija Jirvinen toteutti vastaavan tutkimuksen
kuluttajille. Nididen kvantitatiivisten tutkimus-
ten tuloksia kiytettiin konseptin kehittimiseen.
Timid loppuraportti sisdltdd tiivistelmin kulutta-
jien delphi-tutkimuksesta sekd kuluttajakyselyn
ja sitd edeltivien tutkimusvaiheiden valikoiduista
tuloksista.

5.2.2.1 Kuluttajien suhtautuminen eri
sijoitusmuotoihin

Raija Jdrvinen,
Kuluttajatutkimuskeskus

Yli vuosikymmenen jatkunut globaali sijoitus-
buumi tuotti monia uusia sijoitusmahdollisuuksia
my&s kuluttajien ulottuville. Tdma trendi on niky-
nyt myos Suomessa, jossa finanssimarkkinoille on
tullut runsaasti uusia toimijoita sekd uusia sijoi-
tustuotteita. Samaan aikaan tavallisten kuluttajien
mahdollisuudet aloittaa sijoittaminen ja sddsti-
minen ovat kasvaneet suotuisan talouskehityksen
ansiosta. Tdmin osoittaa mm. Tilastokeskuksen
(2007) kartoitus, jonka mukaan jopa 70 prosenttia
kuluttajista arvioi pystyvinsd sidstimain, mikali
he niin padccavit tehdi.

Sekd hyvini ettd huonoina aikoina suurin osa
kuluttajista tarvitsee useita pankki- ja vakuutus-
tuotteita, joiden kokonaisuuden edullisuus riippuu
keskeisesti tuotteiden ja palveluiden hinnoittelusta

(Bo6s 2008), mutta myos niiden sisaltimistd ris-
kistd. Viimeaikaiset tapahtumat ovat myds nosta-
neet luotettavuuden ja finanssiyhtion maineen kes-
keisiksi sijoittamiseen liittyviksi valintakriteereiksi
(B56s 2008). Luotettavuus korostuu myos Sunikan
ja Peura-Kapasen VINHAn osatutkimuksessa.

Kuluttajille  suunnatun  delphi-tutkimuksen
tavoitteena oli tutkia kuluttajien sijoitusmotiiveja
ja suhtautumista suosituimpiin sijoitusmuotoihin
sekd sijoittamiseen liittyvien tietoldhteiden kiyt-
tod. Delphi-tutkimukseen osallistui 39 kuluttajaa,
jotka oli poimittu Kuluttajatutkimuskeskuksen
ylldpitimain kuluttajapaneeliin kuuluvista kulutta-
jista. Kaikilla osallistujilla oli korkeakoulutasoinen
tutkinto, ja heistd 17 oli naisia ja 22 michid. Tut-
kimus toteutettiin kaksivaiheisena postikyselyni
joulukuussa 2007 ja tammikuussa 2008. Jilkim-
miisessd vaiheessa lomakkeen jitti palauttamatta 3
henkilsa.

Kuluttajille suunnattu delphi-tutkimus toteu-
tettiin molemmissa vaiheissa lihes samanmuotoi-
sena, silli lomakkeeseen tehtiin 1. ja 2. vaiheen
vililld vain kaksi muutosta ja se postitettiin samalle
kohderyhmalle. Vastaukset 1. ja 2. vaiheissa poik-
kesivat vain vihin toisistaan, keskiarvoissa muu-
tokset olivat yleensd vain 0,1 molempiin suuntiin.
Lomakkeissa kiytetty asteikko oli 1-7 (1 = ei lain-
kaan tirked ja 7 = erittdin tirked).

Kuluttajien mielessd varallisuuden hankinnan
ja hallinnan tirkeimmit motiivit liittyivdt varal-
lisuuden arvon siilyttdmiseen (keskiarvo 6,2) ja
arvon kasvattamiseen (keskiarvo 6,0). Myos varal-
lisuuden helppo muutettavuus rahaksi koettiin tir-
keidksi (keskiarvo 5,8). Sen sijaan riskid kuluttajat
olivat haluttomia ottamaan (keskiarvo 3,5) eiki
varallisuuden hankinnan motiivina yleensi ollut
huolettoman vapaa-ajan vieton turvaaminen (kes-
kiarvo 3,9) sen paremmin kuin lasten ja lastenlas-
ten auttaminen (keskiarvo 4,1).

Eri varallisuuslajeihin liittyvistd sijoittamisesta
saatiin lihes samat tulokset kuin mitd ylld ylei-
set motiivit osoittavat. Asuntovarallisuus nihtiin
yllimainittujen arvon siilyttimisen ja arvon kas-
vattamisen lisiksi hyvdnd turvana pahan piivin
varalle (keskiarvo 5,4). Timin lisiksi pidettiin
tirkednd asuntovarallisuuden suojausta tuhoutu-
misen tai varastamisen varalta seki arvostettiin riit-
tivdn varallisuuden tuomaa mahdollisuutta valita
vapaasti asuinpaikka sekd asumismuoto. Pankki-
talletusten erityiseksi eduksi nihtiin niiden helppo
muutettavuus kiteiseksi (keskiarvo 6,1), rahastosi-
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joittamisessa nousi timin lisiksi keskeiseksi myos
varallisuuden hoidon vaivattomuus (keskiarvo 5,6).
Vapaachtoinen elikevakuutus puolestaan koettiin
turvaksi pahan piivin varalle (keskiarvo 5,9).

Eri sijoitusmuotoihin liittyy yleensd myds var-
jopuolia. Omistusasumisen heikommaksi puoleksi
nahtiin riskin keskittyminen yhteen varallisuus-
lajiin. Asuntovarallisuuteen liittyvdt mielipiteet
myds poikkesivat selvimmin muista varallisuusla-
jeista, eikd muita tutkittuja varallisuuslajeja osattu
kytked asumismahdollisuuksien parantamiseen,
vapaa-ajan viettoon loma-asunnossa tai vapaa-ajan
matkoihin.

Kuluttajat luottivat varallisuuteensa liittyvid
padtoksid tehdessddn ennen kaikkea omiin koke-
muksiinsa (keskiarvo 5,0). Toiseksi eniten tietoa
haetaan sanomalehdistd, radiosta tai televisiosta.
Elakevakuutuksista ja rahastosijoituksista tietoa
haettiin my6s ammattilehdistd ja sijoitustieto-
palvelusta. Vihiten hyddynnetddn viranomaisilta
saatavaa tietoa. Myoskddn perheenjisenid tai tut-
tavia ei koeta tirkeiksi tietoldhteiksi varallisuuteen
liiteyvissd kysymyksissd. Tutkimus myds osoittaa,
ettd kuluttajat uskovat tunteiden ja vaiston vaikut-
tavan varsin vihin varallisuutensa hankintaan tai
hallintaan.

Delphi-tutkimus piirtid kuvaa suomalaisen
kuluttajan motiiveista ja asenteista varallisuuden
hankintaa ja hallintaa kohtaan. Kuluttajille varalli-
suuden arvon siilyttiminen ja kasvattaminen seki
helppo rahaksi muutettavuus on tirkedd, mutta
halukkuus riskin ottoon on vihiinen. Suomalai-
sista 66 prosenttia omistaa oman asuntonsa, joten
asuntovarallisuus merkittdvimmin
varallisuuserdn. Asuntovarallisuuteen myds suh-
taudutaan eri tavalla kuin finanssivarallisuuteen,
johon talletukset, rahastosijoitukset ja vapaachtoi-
set elikevakuutukset luetaan.

Suomalainen kuluttaja luottaa ennen kaikkea
omaan kokemukseensa varallisuuteen liittyvid
paitoksid tehdessddn. Ulkopuolisista tietoldhteistd
tirkeimmit ovat sanomalehdet, radio, televisio ja
ammattilehdet. My®6s riippumattomilta sijoitusasi-
antuntijoilta ja pankkien asiantuntijoilta saatua tie-
toa kiytetadn paitoksentekoon. Vihiten suosittuja
tietoldhteitd ovat viranomaiset, tuttavat ja perheen-
jasenet. Toisin kuin Jirvinen ja Laitamiki (2007)
viittdvit, timdn tutkimuksen perusteella tunteet
eivit pelaa sijoituspddcoksissi, vaan kuluttajat koke-
vat tunteiden ja vaistojen merkityksen vihiiseksi
varallisuuden hankinnassa ja hallinnassa. Se, ettd

muodostaa
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tutkimukseen osallistui keskimairiistd aktiivisem-
pia kuluttajia, saattaa selittdd tehtyji havaintoja.

5.2.2.2 Kuluttajien varallisuudenhoidon
motiivit

Tomi Dahlberg, Anne Sunikka
ja Anssi O6rni, Helsingin
kauppakorkeakoulu

Rahoitustutkimuksen valtavirta perustuu oletuk-
seen, jonka mukaan rationaalinen kuluttaja optimoi
varallisuutensa  riski-tuottosuhteen sijoittamalla
varansa korkean tuotto-odotuksen kohteisiin vali-
tulla riskitasolla ja hajauttamalla riskid (mm. capital
asset pricing model, CAPM). Monet sosiaalipsyko-
logiset teoriat kuvaavat kuluttajan kiyttidytymisen
harkituksi, kognitiiviseksi prosessiksi, varsinkin
silloin, kun kulutukseen liittyy suuri taloudellinen
riski, kuten varallisuudenhallinnassa. Empiiriset
havainnot kertovat kuitenkin toisenlaista tarinaa.
Kuluttajan pddtdsprosessi on tyypillisesti rajallinen,
eikd sen tapa juurikaan vaihtele ostoksen suuruu-
den mukaan. Niiden havaintojen mukaisesti voi-
daan ennakoida, ettd kuluttajan varallisuudenhoito
on enintiin rajallisesti rationaalista. Varallisuuden-
hallinnan taustalla voi olla muitakin motiiveja kuin
riski-tuotto suhteen optimointi.

Brealeyn ja Meyersin (1991, 155-160) mukaan
nykyaikaisten rahoitusteorioiden tirkeimpid kul-
makivid on oletus tehokkaista markkinoista, kol-
men markkinan tehokkuuden perustyypin toteu-
tuminen ja aiemman informaation kelvottomuus
tulevan hintakehityksen ennustamisessa (Roberts
1967; Fama 1965; Fama 1970). Tehokkaiden
markkinoiden hypoteesi pohjautuu oletuksiin rati-
onaalisesta, arvoa maksimoivasta kuluttajasta (homo
oeconomicus) ja tiydellisen markkinainformaation
saatavilla olosta. Sijoituskohteiden arvonmaiiritys-
malli (CAPM), joka pohjautuu tehokkaan rajapin-
nan idealle (Markowitz 1952: Sharpe 1965), on
toinen nykyaikaisen rahoitusteorian kulmakivisti.
Mallin mukaan jokaisen sijoittajan pitdisi inves-
toida markkinaportfolioon ja timin salkun sisillon
pitiisi olla suhteutettu markkinoiden tuotto-odo-
tuksiin, koska sijoittajaa palkitaan tarpeellisten ris-
kien, mutta ei tarpeettomien riskien, ottamisesta.
Kun Markowitzin ajatus salkun hajauttamisesta
ja Sharpen malli (CAPM) yhdistettiin, syntyi teo-



reettisesti tehokas varallisuudenhallinnan ratkaisu,
jonka mukaan sijoittaja voi eliminoida yrityskoh-
taiset riskit kerddmilld sijoitussalkkuun ryhmin
arvopapereita. Tilléin vain markkinaan liittyvi
riski jad sijoittajan kannettavaksi. Sijoittajalla voi
siis olla sijoitussalkku, jolla on haluttu riskitaso
markkinariskin suhteen, ja korkeampi tuotto kuin
yhdellikiin yksittdiselld arvopaperilla. Nimi aja-
tukset kuvaavat rahoituksen valtateorioiden riski-
tuotto ajattelua.

Sijoituskiyttdytymisen  tutkimus
lahinni kognitiivisen psykologian opeille. Tyypil-
lisid tutkimusaiheita ovat: Miten sijoituspaitoksid
tehdiin? Ovatko rahoitusmarkkinat tehokkaat,
voiko sijoittaja saada riskittdmid voittoja hyodyn-
timalld kahden markkinan hintaeroja (arbitraasi)?
Tyypillinen oletus on, etteivit kaikki kuluttajat
ole tdysin rationaalisia, vaan heiddn rationaalisuu-
dellaan on rajoituksia (Simon 1955). Rajallisesti
rationaalisen kuluttajan kognitiiviset kyvyt eivit
riitd tdydellisen rationaaliseen tiedonkisittelyyn ja
ongelmanratkaisuun. Rajallisen rationaalisuuden
ajatuksesta on lyhyt hyppiys kiyttdytymistieteel-
liseen rahoitusteoriaan (behavioral finance), joka
keskittyy tunnistamaan ja ymmirtiméin sijoitta-
jien todellista kdyttdytymistd. Sijoittajien todelli-
nen kiyttidytyminen poikkeaa rationaalisesta kiyt-
tdytymisestd niin harkinnan kuin valintojenkin
suhteen. Liiallinen itsevarmuus (overconfidence),
optimismi, ankkurointi, ekstrapolaatio, ja frekvens-
sien tai todennikdisyyksien arvioinnin perustami-
nen vihjeiden nikyvyyteen tai samankaltaisuuteen
(mm. Kahneman et al. 1982) ovat esimerkkejd
harkintaan liittyvistd poikkeamista. Monet poik-
keamat rationaalisuudesta on kyetty selittimiin
prospektiteorialla (Kahneman & Tversky 1979),
joka on puhtaasti kuvaileva teoria padtoksenteosta
epavarmuuden vallitessa.

Yleisistd normatiivisista sijoittajan kidyttdytymi-
sen malleista ei voi johtaa luotettavasti kuluttajan
varallisuudenhallintakdyttidytymistd.  Kuluttajien
motiivit ovat usein monimuotoisia. Sijoittajilla
voi my®s olla motiiveja, jotka ovat ainakin osit-
tain ristiriidassa riski-tuotto suhteen optimoinnin
kanssa. Rajallinen rationaalisuus ja ihmiselle luon-
taisiin arviointimenetelmiin liittyvit systemaattiset
véddristymit loitontavat kiyttdytymistd rationaali-
suudesta, vaikka sitd tavoiteltaisiinkin. Kyselytut-
kimuksen tavoitteena oli mnnistaa varallisuuden-
hoidon tirkeimmdt motiivit ja todentaa, ovatko eri
varallisuuslajeibin liitryviit pédtokset yhteismitallisia.

rakentuu

Lisiksi tavoitteena oli arvioida rahoitusteorian,
kiyttdytymistieteellisen rahoitusteorian ja kulutta-
jakdyttdytymistutkimuksen mallien kykyd seliccdd
kuluttajien varallisuuskisityksid ja motiiveja.

Tutkimusaineisto kerdttiin kaksikierroksisella
postikyselylld. Tutkimuksen tavoitteiden mukai-
sesti kyselylld pyrittiin todentamaan mieltdvitko
kuluttajat varallisuuden ja varallisuudenhoidon
kisitteet vallalla olevien kuluttajakiyttiytymisen ja
finanssiteorioiden mukaisesti (niiden ennustamalla
tavalla). Kysymykset johdettiin tutkimuksen taus-
tateorioista, ja niitd tdydennettiin ryhmikeskuste-
luissa, haastatteluissa ja delphi-tutkimuksissa esiin
nousseita teemoja mittaavilla kysymyksill.

Kyselyn otoskehykseksi maiiriteltiin yli 25-
vuotiaat Osuuspankin asiakkaat, jotka kuuluivat
tulojensa ja varallisuutensa perusteella kehitet-
tivin kokonaisvarallisuudenhoitopalvelun koh-
deryhmiin. Tilastollisten analyysien vaatimaksi
otoskooksi laskettiin 3 000 henkilod. Kyselyn
vastaanottajat valittiin satunnaisotannalla Osuus-
pankin asiakastietokannasta. Taulukossa 2 on
esitetty vastaajien demografisten ominaisuuksien
jakaumat.

Kyselytutkimuksella pyrittiin konseptin kehit-
timisen tukemisen lisiksi varmentamaan aiemmin
toteutettujen kvalitatiivisten ryhmihaastattelujen
ja asiantuntijahaastattelujen tulokset. Haastattelu-
jen perusteella tirkein varallisuudenhoitoon liittyvi
tavoite on turvallisuus. Se oli ensimmainen motiivi,
jonka kuluttajat mainitsivat, kun heiltd kysyttiin
varallisuudenhallintaan liittyvid tavoitteita. Tur-
vallisuuden kisite miellettiin lisiksi sangen laa-
jasti. Varallisuuteen liittyvd turvallisuus kuvattiin
varautumiseksi pahan piivin varalle, elikepiivien
turvaamiseksi, ylimairdisiksi kiyttvaroiksi sai-
rauden varalle, mahdollisuudeksi avustaa lapsia,
mahdollisuudeksi hyddyntid edullista lomamah-
dollisuutta tai muuta hyvii tarjousta. Kuluttajat
odottavat varallisuudeltaan kohtuullista, ei mak-
simaalista, tuottoa. Riskid ei myoskdin yhdistetd
tuotto-odotuksiin.

Kyselytutkimuksen osanottajia pyydettiin arvi-
oimaan varallisuuden hallintaan liittyvid tavoitteita,
jotka oli johdettu seki teorioista ettd projektissa
toteutetuista empiirisistd tutkimuksista. Kyselytut-
kimuksen tulokset vahvistivat selkedsti aiempien
kvalitatiivisten tutkimusten tulokset. Taulukkoon
3 diivistetyistd varallisuudenhallinnan motiiveja
esittavisti tuloksista voidaan havaita, etti turvalli-
suus ja varallisuuden sidilyminen olivat selkeisti tdr-
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Taulukko 2. Kyselytutkimuksen vastaajien demografiset ominaisuudet (n = 702)

Ominaisuus %-osuus Ominaisuus %-osuus
Ika Tulot
25-29 5,43 alle 30 000 € 38,54
30-39 18,14 30 001-40 000 € 36,53
40-49 24,57 40 001-50 000 € 13,32
50-59 32,85 Yli 50 001 € 11,46
50-69 16,43
70-76 2,57 Varallisuus
alle 50 000 18,99
Sukupuoli 50 001-100 000 30,43
Mies 44,44 100 001-250 000 32,75
Nainen 55,56 250 001-500 000 13,91
yli 500 000 3,77
Koulutus
Peruskoulu 11,25 Asuinpaikka
Lukio 2,42 keskus (yli 100 000 asukasta)
ammatillinen koulutus 43,73 1ahio (yli 100 000 asukasta) 11,62
Ammattikorkeakoulu 17,95 pienemman kaupungin 1ahio 56,24
Yliopisto 24,64 Maalaiskunta 27,12

keimmit varallisuuden hoidon tavoitteet. Kunkin
Taulukon 3 muuttujan asteikko on yhdesti seitse-
midn siten, ettd arvo seitsemin tarkoittaa motii-
vin olevan erittdin tirkein vastaajalle. Varallisuu-
den tuotto arvioitiin selvisti vihiten tirkeimmiksi
tavoitteeksi. Kvalitatiivisten ja kvantitatiivisten
tutkimusten tuloksena lanseerasimme piilovaral-
lisuuden (hidden wealth) kisitteen kuvaamaan
kuluttajien  varallisuudenhallintakdyttdytymistd,
jossa varallisuuden tuotto jad piiloon kuluttajien
elimintilanteeseen liittyvien tarpeiden ja motii-
vien alle.

Tuloksia arvioitaessa on otettava huomioon
kyselyn toteutuksen aikainen markkinatilanne ja
markkinatilanteessa timin jilkeen tapahtuneet
muutokset. Kysely toteutettiin  kevidilli 2008
ennen kuin nyt kdynnissid oleva rahoitusmarkki-
noiden myllerrys oli noussut kuluttajien tietoisuu-
teen. Jos kysely toteutettaisiin nyt, olisi turvalli-
suus todennikdisesti suhteellisesti vield tirkeimpi
varallisuudenhallinnan motiivi ja tuotto-odotukset
todennikdisesti vield vihemmin tirkeiksi motiivi
kuin puoli vuotta sitten.

Kyselytutkimukseen osallistujia pyydettiin myds
arvioimaan, missd mairin he mielsivit tirkeimmait
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omaisuuserit varallisuudeksi. Vastaajia pyydettiin
jakamaan 100 pistettd neljin vaihtoehdon vililla.
Heitd pyydettiin arvioimaan asuntovarallisuuden,
korkoa tuottavan varallisuuden, osakesijoitusten ja
vapaachtoisten elikesddstdjen osalta, missd mairin
kukin varallisuuslaji oli:

1. Elimin laatuun vaikuttava tekija

2. Turvallisuutta tuottava tekija
3. Osa kokonaisvarallisuuden hoitoa
4. Tuottoa tuova osa varallisuutta

Tulokset esitetddn taulukossa 4. Vastaajat arvi-
oivat varallisuuslajit sangen erilaisiksi. Asunto
liitettiin selkeimmin elimin laatuun ja asuntova-
rallisuuden arvon nousu oli timin varallisuuslajin
selkedsti vihiten tirked tekiji. Korkotuottoja ker-
ryttivit sidstot ja varallisuus sekd myos eldkesddstot
yhdistettiin turvallisuuteen. Ne mielletddn turvaksi
pahan pdivin varalle. Osakesijoitukset olivat ainoa
varallisuuslaji, jonka tuotto arvioitiin tirkeim-
miksi vaikuttimeksi. Kuitenkin myos osakkeet
hahmotettiin pitkiltt muiden kuin riski-tuotto
nikékulman mukaisten vaikuttimien kautta. Yli
40 prosenttia osakesijoituksiin liittyvistd tavoit-
teista ei mahdu vaivatta modernin rahoitusteorian
kuvaamiin varallisuudenhallinnan tavoitteisiin.



Taulukko 3. Varallisuudenhallinnan tavoitteet

Varallisuudenhallinnan motiivi Otoskoko Kuluttaja Kuluttaja Ekspertti Ekspertti
(kuluttaja/ Keskiarvo Keski- Keskiarvo Keski-
ekspertti) hajonta hajonta

Varallisuuteni on suoiattu tuhou- 679/ 43 6.07 1.090 48 1.366

tumista ja/tai varastamista vastaan

Vel £ Sy 67943 6.03 1139 6.0 0.854

mahdollisimman hyvin

Vgralllsuutenl hoito on osaavan, 677 / na 599 1254

asiantuntevan tahon kasissa

Vqral_l_lsuutenl mahdoll!staa runttavan i 680/ na 5.08 1146

elaman laadun jatkumisen elakkeella

Varallisuuterji mahdqllistaa asumiseni 678 /43 5.95 1175 41 1590

haluamallani tavalla ja alueella

Varallisuuteni hoito on 682/ 43 5.94 1118 56 0.989

mahdollisimman vaivatonta

Varallisuuteni on turva pahan paivan 680/ 43 5.90 1203 55 1131

varalle

Vel = el e 678 /43 5.85 1.239 47 1.326

mahdollisimman edullista

Peritty va[al_llsu_utem sallvy itsellani, 676 / 43 5.83 1 458 5.9 1148

perheessani tai suvussani

VeIt sz (e 678143 5.59 1.707 5.0 1.148

lapsenlapsiani elamassa

Varallisuuteni arvo kasvaa mahdol-

lisimman paljon ilman varallisuuden 657 /43 5.56 1.362 58 0.982

hankinta-arvon laskua

Varallisuuteni mahdollistaa vapaa-

ajan viettamisen haluamassani 677 /43 5.54 1.394 4.2 1.340

paikassa ja tavalla

Varallisuuteni on tarvittaessa helppo

muuttaa rahaksi tai kayttdd muutoin 677 /43 5.52 1.327 5.1 1.026

vaihdannan valineena

Varallisuuteni on hajautettu eri

varallisuuseriin riskien 671/43 5.24 1.400 41 1.659

vahentamiseksi

Varallisuuteni arvo kasvaa

mahdollisimman palion siséltaen 657 / 43 3.63 1.625 3.6 1.196

riskin varallisuuden hankinta-arvon

laskusta

Taulukko 4. Kuluttajien mielikuva varallisuudesta varallisuuslajeittain
Varallisuuseraan liittyvat tavoitteet Asunto Saastot Osakkeet Vapaa-
(100 pistetta jaettu vaihtoehtojen kesken) ehtoinen
elake-
vakuutus

Elaman laatu 41,21 22,41 15,63 28,22

Turvallisuus (esimerkiksi pahan paivan varalle) 23,14 34,71 27,35 39,12

Osa kokonaisvarallisuuden hoitoa 26,75 24,96 26,37 19,22

Tuotto 18,14 28,16 38,44 22,83

Yhteensa 100 100 100 100
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Jos kuluttajien kisitykset kokonaisvarallisuuden
hoidosta lasketaan muiksi kuin rahoitusteorian
kuvaamiksi tavoitteiksi kuluttajien haastatteluissa
esittimien kuvausten perusteella, osuus nousee 60
prosenttiin. On erikseen syytd huomata, ettd asun-
tovarallisuus muodostaa tyypillisesti suurimman
osan suomalaisen kuluttajan omistamasta varalli-
suudesta. Jos varallisuuslajeihin liittyvid tavoitteita
painotettaisiin varallisuuserdn suhteellisen koon
mukaan, nousisivat rahoitusteorian ulkopuolelle
jddvit tavoitteet, ennen kaikkea elimin laatu, suh-
teellisesti vielakin korkeammalle.

Kyselytutkimuksen tulosten perusteella voi pdi-
telld, ettei kokonaisvarallisuuden hallintapalvelua
voi perustaa yksinomaan rahoitusteorian mukai-
selle riski-tuotto ajattelulle. Myds muut kulutta-
jien varallisuuteen liittimit tavoitteet on huomi-
oitava. Kaikkia varallisuuserid ei myoskdin voida
kokonaisvarallisuuden  hallintapalvelussa  pitaid
toisilleen vaihtoehtoisina varallisuuden muotoina.
Varallisuuden siirtiminen esimerkiksi asunnosta
osakkeisiin ei ole kuluttajalle mielekis suositus,
jos asunto koetaan ensisijaisesti kodiksi ja elimin
laatuun vaikuttava tekijiksi, eikd maksimaalisen
tuoton lihteeksi.

ARTIKKELI

Dahlberg, T, Sunikka A, Obrni A (2008) Hidden
wealth — how consumers perceive wealth and its
management? IAREP/SABE 2008 World Meeting.
The International Association for Research in Eco-
nomic Psychology. The Society for Advancement
of Behavioral Economics. Rome, Italy

5.3 Varallisuuden hallintapalvelujen

arviointi

VINHA-projektisuunnitelmien mukaan “asiakas-
keskeisen tuotesuunnittelun, tuotteistamisen ja
markkinoinnin osaamistasoa on arvioitava, jotta
voitaisiin saada kokonaiskuva tarjonnan ja kysyn-
nin kohtaamisen laadusta ja toisaalta timin koh-
taamisen kehittimismahdollisuuksista.
sijoitus/finanssipalveluita on kehitetty runsaasti.
Tami edellyttdi ainakin jonkintasoista tuotesuun-
nittelua, vaikka palvelujen kehittiminen ei yleisesti
ole muodostunut yhti systemaattiseksi prosessiksi
kuin teollisuudessa. Piensijoittajien nikokulmasta
olennaista on selvittdd, miten hyvin olemassa ole-
vat tai konkreettisesti kuvattavissa olevat uudet

Erilaisia
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varainhoitopalvelut vastaavat heididn varainhoi-
totarpeitaan ja miten palveluja voitaisiin kehittad
siten, ettd erityisesti heiddn nikemyksensi tulevat
huomioiduiksi palvelukehityksessi. Timin osa-
tehtdvin suorittamisen tuloksena saadaan kisitys
varallisuuden hallintapalvelun nykyisesti tasosta ja
kehittdmistarpeista kehittdmistd estdvine ja edisti-
vine tekijoineen.”

Projektin aikaisemmissa vaiheissa kerityn tie-
don lisiksi alla esitetdéin kolme timin osatehtivin
tuottamaa tutkimusraportin tiivistelmaa.

5.3.1 Haamuostajat sijoitusmarkkinoilla

Raija Jirvinen ja Anna-Riitta
Lehtinen, Kuluttajatutkimuskeskus

Sijoittamisen suosio on kasvanut viimeisen kym-
menen vuoden aikana ja yhi useampi kuluttaja on
ryhtynyt piensijoittajaksi. Piensijoittajilla ei kuiten-
kaan vilttdmirtd ole tarvittavia tietoja eikd apuvi-
lineitd toimia sijoitusmarkkinoilla. Tdmin vuoksi
he tarvitsevat neuvontaa, mutta my0s motivaatiota
varallisuutensa hoitoon ja hallintaan. Osa finans-
sialan yhtidistd viestittdd avoimesti henkilokohtai-
sen sijoitusneuvonnan puolesta (katso Ajassa 2007)
vastata vaihtelevien elimintilanteiden ja tarpeiden
haasteisiin. Valtaosa piensijoittajista saakin padtds-
tensd tueksi henkilokohtaista sijoitusneuvontaa.
Piensijoittajien nikokulmasta ei ole yhdentekevis,
millainen osaamistaso sijoitusneuvojalla on.

Sijoittamista pidetddn yleisesti vaikeana ja
monimutkaisena, joten lienee epivarmaa, auttaako
yksilollinen neuvonta asiakkaita ymmirtimiin
riittdvin hyvin monimutkaisia asioita. Haasteena
onkin, miten finanssiyhtididen tarjonta pystyy vas-
taamaan kuluttajien tarpeisiin.

Tutkimuksen tavoitteena on arvioida tiyden
palvelun finanssiyhtididen sijoitustarjontaa seki
sithen liittyvin asiakaspalvelun ja asiantuntemuk-
sen tasoa. Sijoittamiseen kuuluu tissd yhteydessi
my&s jilkikiteissddstiminen eli lainanotto. Vasta-
uksia etsitddn erityisesti seuraaviin kysymyksiin:

* Millaisia sijoitus- ja lainatuotteita tdy-

den palvelun finanssiyhtiét tarjoavat
piensijoittajille?

* Miten asiakaspalveluprosessi etenee?

* Miki on asiakaspalvelun laatu ja osaamis-

taso sijoitusneuvotteluissa?



* Miten tdyden palvelun finanssiyhtiét huo-
mioivat piensijoittajan tarpeet ja hinen
taloutensa kokonaistilanteen?

* Miten finanssiyhtidt voivat kehittdd piensi-
joittajille kohdennettua palvelun sisdltdd ja
laatua?

Tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen muo-
dostavat Boomsin ja Bitnerin (1981) 7 P:td, pal-
velujen laatu-ulottuvuudet sekd finanssipalvelu-
jen monimutkaisuutta kuvaava Ahosen (2007)
kuutiomalli, joka muodostuu kiyttotiheydestd,
sitoutumisesta ja vuorovaikutuksesta. Booms ja
Bitner ovat lisinneet perinteiseen markkinoinnin
kilpailukeinoihin liittyvdin 4 P -malliin (product,
price, place ja promotion) kolme muuta P:t4, jotka
sopivat erityisen hyvin palveluyrityksen toimin-
nan arviointiin. Ne ovat osallistujat (participants
tai people), palvelun nikyvit todisteet (physical
evidence) ja palveluprosessit (process). Palvelujen
laatumalleista tunnetuin on Parasuramanin et al.
(1985) kehittimi SERVQUAL, jota sovelletaan
tutkimuksen haamuostajien ja sijoitusneuvojien
vilisten neuvottelutilanteiden arviointiin.

Tutkimuksen toteuttamisessa on kiytetty mys-
tery shopping -menetelmii. Siini haamuostaja
havainnoi asiakaspalvelutilannetta ja antaa ymmir-
tdd olevansa aito asiakas tai tuleva asiakas. Niin
varmistetaan, etti arvioitava ja mitattava kokemus
on luonnollinen palvelutilanne eiki ennalta jirjes-
tetty (mm. Hudson et al. 2001). Mystery shopping
perustuu nimettomien asiakkaiden yhteydenottoi-
hin tai henkil6kohtaisiin kidynteihin havainnoi-
tavissa yrityksissi. Eniten menetelmid kiytetdin
kuluttajille suunnattujen palvelujen arvioimisessa
tai mittaamisessa. Menetelmd ei perustu sattu-
manvaraisiin kiynteihin tai arvioihin vaan vaatii
melko tarkan suunnitelman, miten tutkittavissa
tilanteissa edetdin ja millaisiin asioihin kiinnite-
tddn erityistd huomiota. Mystery shopping -mene-
telmd pyrkii arvioimaan ennemminkin prosessia
kuin asiakaspalvelutilanteen lopputulosta (Wilson
1998, 2001).

Tutkimus suoritettiin  viiden haamuostajan
avulla, joista neljd toimi sijoittajina ja yksi asunto-
lainan hakijana. Haamuostoja tehtiin yhteensi 18
kappaletta. Kdynnit kestivit 29 minuutista kahteen
tuntiin. Tavallisimmin kidynnin kesto oli hieman
yli tunnin mittainen. Kiynnin tueksi laadittiin
seitseminsivuinen raporttilomake, jonka haamuos-
tajat tdyttivit valittomisti kunkin kdynnin jilkeen.
Valitut pankkiryhmittymit olivat ns. tiyden palve-

lun finanssiyhtioitd (katso Peura-Kapanen 2007).
Haamuostot tehtiin  23.1.-14.2.2008 vilisend
aikana ja ne suoritettiin viiden eri pankkiryhmin
konttoreissa.

Kiynti finanssiyhtion palvelukonttorissa voi-
daan jakaa eri vaiheisiin, jotka etenevit prosessi-
maisesti toisiaan seuraten seuraavasti: aloitus, hal-
tuunotto, kisittely, ratkaisu, perustelu, vastaviit-
teiden kisittely ja sopimus (Ylikoski ym. 2006).
Useimmiten on tunnistettavissa timin lisiksi vield
palveluprosessia edeltivi vaihe ja palveluprosessin
jilkeiset tapahtumat eli jalkihoito.

Sijoittaminen ja lainanotto ovat kuluttajien
nikokulmasta monimutkaisia toimenpiteitd, joi-
den lopputulosta piitostilanteessa on mahdoton
etukiteen varmuudella arvioida. Ne molemmat
vaativat vankkoja perustietoja sekd raha-asioiden
hallinnasta ettd hoidosta ja molemmat sisiltdvit
aina riskin, vaikka riskid voidaankin minimoida.
Toisaalta on esitetty, ettei valistus juurikaan vaikuta
sijoituspaitoksiin (Heiskanen 2008).

Tutkimus vahvistaa, ettd finanssiyhtiot tyytyvit
sijoitustarjouksissaan usein vain muutamaan stan-
dardivaihtoehtoon, jotka eivit kuitenkaan riittdvin
hyvin palvele erilaisia kuluttajien elimantilanteita.
Useimmiten haamusijoittajille tarjottiin erilaisista
rahastoista koostuvaa kokonaisuutta, jossa oli huo-
mioitu hajautus sijoitusajanjakson, maantieteen ja
riskin suhteen. Rahastojen lisdksi tarjottiin indeksi-
lainaa, méiriaikaistilejd seka elake-, sijoitus- ja sdds-
tovakuutusta. Lainanottajalle tarjottiin kokonais-
asiakkuutta sekd lainan maksullisena kylkidisend
lainaturvavakuutusta ja korkokattoa. Yksittdisten
tuotetarjousten sijaan haamuostajat odottivat todel-
listen tarpeidensa huomiointia ja sen perusteella
tehtdvidd radtiloindd. Toivottua sijoitusaikaa (10
vuotta), tulevaa eliketasoa, olemassa olevaa reaalio-
maisuutta ja lainoja ei juurikaan kytketty mukaan
sijoitus- ja lainaneuvotteluihin, joten lopputulos ei
yltanyt haamuostajien odotuksia vastaavaksi.

Toteutunutta sijoitusneuvottelua haamuostajat
arvioivat SERVQUAL-asteikon mukaisesti. Kym-
menestd laatu-ulottuvuudesta korkeimmat arvosa-
nat saivat palvelun saavutettavuus ja kohteliaisuus,
sen sijaan asiakkaan ymmirtiminen ansaitsi alhai-
simman arvosanan. Arvioille 16ytyy loogiset perus-
telut, silli huolimatta laajasta ja systemaattisesta
asiakastietojen, sijoituskokemuksen ja motiivien
kartoittamisesta saadut tarjoukset olivat samansi-
saltdisid rahoitusvarallisuuden tuotteita ja pddosin
sijoitusrahastoja. Kiintedn varallisuuden vaihto-
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chtoa ei tarjottu lainkaan. Asiakkaan talouden
kokonaistilanne kartoitettiin vain osittain eiki se
my6skdin vaikuttanut saatuun tarjoukseen. Siten
asiakkaan ymmirtiminen jii puutteelliseksi lihes
kaikissa neuvotteluissa. Sininsi haamuostajien
kiynnit pankkien konttoreissa olivat mieleenpai-
nuvia kokemuksia heille itselleen, silli neuvottelut
olivat miellyttdvid ja sijoituspalvelujen saavutetta-
vuus erinomainen.

Tutkimustulokset osoittavat, ettd ostajalla ja
myyjilli on omat motiivinsa neuvottelussa (vrt.
Kuusela 1998). Edelleen sijoitusneuvontatilanne
sisdltdd useita osatekijoitd osapuolten resurssien ja
tilannetekijoiden lisiksi (Gronroos 1990). Kiy-
dyissd neuvotteluissa osapuolten nikokulmat eivit
kohdanneet eivitkd haamusijoittajat saaneet sellai-
sia neuvoja tai tarjouksia, joiden perusteella sijoi-
tuspddtoksid olisi voinut tehdi. Sijoitusneuvojien
osaaminen vaihteli ja useimmat kiyttivit runsaasti
ammattisanastoa, mikd vaikeutti haamuostajille
annettujen sijoitussuositusten ymmartimistd.

Piensijoittajien osaamistaso ja olosuhteet poik-
keavat ammattisijoittajista, ja siten se asettaa
finanssiyhtidille suuria haasteita viestinnin, neuvo-
jien osaamisen ja prosessien osalta. Piensijoittajan
nakokulmasta on kyse monimutkaisista, kulloi-
seenkin elimintilanteeseen sopivista ratkaisuista,
joissa kuitenkin haetaan sopivaa riskin ja tuoton
suhdetta. Tillaista ratkaisua ei kuitenkaan esitetty
yhdellikdin kiynnilld.

Tutkimus vahvistaa sen, ettei finanssiyhtisilla
ole Suomessa vieli tarjolla palvelua piensijoittajalle
kokonaisvarallisuuden hallintaan. Mikaili tillainen
palvelu toteutuu, sen kehittimisen yhteydessi on
tirkedd 16ytad ratkaisut kaikkiin edelld esitettyihin
7 P -mallin elementteihin. Tamin lisdksi erityisen
haasteen muodostavat sijoitusten linkittdminen
yhdeksi kokonaisuudeksi, jossa otetaan huomioon
reaaliomaisuus ja finanssivarallisuus sekd kulutta-
jien paitoksenteon epirationaalisuuden ymmarti-
minen. Uusi palvelu on my6s markkinoitava kulut-
tajille, jotta se koetaan houkuttelevaksi. Yleensi
kuluttajat ovat valmiit hyviksymiin sellaiset uudet
palvelut, jotka ovet entisti helppokiyttoisempii,
joista on selkedd hyotyd, jotka ovat ymmirrettivid
ja auttavat paitoksenteossa.

JULKAISU

Piensijoittaja haamuostoksilla — sijoitussuosi-
tukset mysteereiti. Kuluttajatutkimuskeskuksen
tyoselosteita ja esitelmid 115/2008. Raija Jarvinen,
Anna-Riitta Lehtinen, Kuluttajatutkimuskeskus.
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5.3.2 Mystery shopping USA:n
rahoitusmarkkinoilla

Jukka Laitamiki,
New York University

Timi osatutkimus perustuu 11 mystery shopping
-haastatteluun New Yorkin alueella noin 30 000
asukkaan kaupungissa. Pankit ja vakuutuslaitokset
edustivat USA:n suurimpia alan yrityksid ja kysei-
sen kaupungin tirkeimpid rahoitus- ja pankkipal-
velujen tarjoajia. Jokaisessa palvelutilanteessa haa-
muostaja oli kiinnostunut sijoittamaan 100 000
dollarin perinn6n parhaalla mahdollisella tavalla.
Vertailukelpoisuuden — vuoksi  tutkimusaineisto
kerdttiin ja raportoitiin Suomen tutkimuksessa
kiytetylli lomakkeella. USA:n tutkimustulosten
vertailu Suomeen tuloksiin on mielenkiintoista,
koska USA:n markkinoilla kuluttajat ovat tottu-
neet kiyttimain sijoitusneuvojan palveluja enem-
min kuin Suomessa (Laitamiki 2007). Seuraavaksi
esitellddn tirkeimmit USA:n tulokset.

Tapaamisten sopiminen oli nopeaa, koska kaikki
tapaamiset voitiin hoitaa walk-in-periaatteella suo-
raan pankin tai vakuutuslaitoksen toimistossa.
Tapaamiset kestivit 20 minuutista 60 minuuttiin
riippuen sijoitusneuvojan taidoista ja kiinnostuk-
sesta palvella asiakasta. Suurin osa tarvittavasta tie-
dosta oli saatavilla joko sijoitusneuvojan tiskilld tai
esitetelineissd olevista tiedotteista. Sijoitusneuvojat
aloittivat yleensi neuvottelun kysymilld tapaami-
sen tarkoitusta sekd asiakkaan tietoja. Muut asi-
akkaat usein kuulivat keskustelut, koska pankkien
tilat olivat yleensi avotoimistoja. Yleisimmit sijoi-
tusneuvojan kysymykset olivat seuraavat (suluissa
miird, kysymysten maksimimairi oli 11):

1. Nimi (10)

Osoite (7)

Sijoituskokemus (7)
Sijoitusmotiivit (7)
Riskitoleranssi (6)
Kiinnostus sijoittamiseen (6)
Ammatti (6)

Harvimmin kiytiin ldpi seuraavia haamuasiak-
kaan tietoja: nykyiset lainat (1), tulotaso (2), muut
varallisuuserit (2), varallisuustaso (3), asumistapa
(3), sosiaaliturvatunnus (3) ja yksittdisten tuottei-
den sijoituskokemus (3). Yhdessikiin sijoitusneu-
vottelussa ei kartoitettu asiakkaan kokonaisvaralli-
suutta ja sen allokaatiota.
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Neuvottelun aikana sijoitusneuvojat tarjosivat
seuraavia sijoitusmuotoja, joihin 100 000 dollaria
voitaisiin investoida:

® Miairdaikaistalletus (4)

® Sijoitusrahasto (4)

® Rahamarkkinatalletus (4)

® Asunnon lisdarvoon perustuva laina (home
equity loan) (1)

Rahastojen rahasto (fund of funds) (2)
® College fund (1)
® Elinkaarivaiheistukseen perustuva rahasto
(Life path fund) (1)

® Yrityslainoista koostuva rahasto (1)

® Elikesdistojen siirtorahasto (1)

Sijoitusneuvottelujen kulkua arvioitiin SER-
VQUAL-laatudimensioihin (Parasuraman et al
1985) perustuvilla laatumittareilla. Kiytetyn astei-
kon vaihteluvili oli yhdesti viiteen (5 korkein arvo
ja 1 alhaisin). USA:n tulokset nikyvit taulukossa
5.

Korkein palvelun laatutaso saavutettiin palve-
lun saavutettavuudessa, kohteliaisuudessa ja vies-
tinndssd. Suurin osa sijoitusneuvojista oli heti saa-
tavilla ilman pitkid odotusaikoja. Heidit oli my6s
koulutettu hyvin informoimaan kohteliaasti erilai-
sista tuotteista ja palveluista. Palveluympiristo sai
alhaisimman arvosanan; useat pankit ja vakuutus-
laitokset olivat vanhoissa rakennuksissa, joissa avo-
toimistot eividt antaneet mahdollisuutta riittdvdin
yksityisyyteen. Toiseksi alhaisimman arvosanan sai
asiakkaan ymmairtdminen. Sijoitusneuvojat kes-
kittyivit kylld asiakkaan yksil6lliseen tilanteeseen
ja sen ratkaisemiseen erilaisten sijoituspakettien
avulla, murtta eivit tarjonneet kokonaisvaltaista
ratkaisua kokonaisvarallisuuden hallintaan.

ARTIKKELI
Jirvinen R, Laitamiki ], Lehtinen A-R (2009)
Managing Service Encounter in Knowledge Inten-
sive Services — Mystery Shoppers in Financial
Markets. Frontiers of EBRF 2008. Forthcoming
January 2009.

5.3.3 Finanssipalveluiden markkinointi

Uolevi Lehtinen, Tampereen

Yliopisto

Johtopiitoksid markkinointinikemysten
yhdistimisen kannalta

Tutkimus pyrkii toimimaan motivoivana lihto-
laukauksena teoreettiseen ja empiiriseen kehittd-
misty6hon, jonka tuloksena olisi timin pdivin
huomattavimpien markkinointiteorioiden jirjes-
telmillinen yhdistiminen. Tdssd suhteessa tut-
kimus on haaste osalle nykyistd markkinoinnin
teoriaa. Nyt kehitetyt yhdistimisviitekehykset ja
niiden taustalla olevat teoriat jattavit tilaa erilaisille
tulkinnoille, jotka edellyttdvir lisitutkimusta.
Tutkimuksen ensimmadisend pddtavoitteena oli
esittdd perusteet sille, miksi kilpailukeinonike-
mys ja suhdemarkkinointinikemys pitiisi yhdis-
tdd. Tutkimuksen toisena pditavoitteena oli luoda
uudentyyppisid viitekehyksia markkinoinnin kil-
pailukeinonikemyksen ja suhdenikemyksen sys-
temaattiseksi, tietoiseksi ja tasapuoliseksi yhdista-
miseksi. Yhdistimisen ensimmadisend pddvaiheena
kuvattiin sitd, miten nikemyksid voidaan yhdistid

Taulukko 5. Sijoitusneuvottelujen laadun arviointi USA:ssa (5 = korkein arvo, 1 = alhaisin)

Keskiarvo Vaihteluvali
Luotettavuus 3.55 2-5
Reagointialttius 3.36 2-4
Patevyys 3.55 2-4
Saavutettavuus 3.73 2-5
Kohteliaisuus 3.73 2-5
Viestinta 3.73 2-5
Uskottavuus 3.45 2-4
Turvallisuus 3.45 2-4
Asiakkaan ymmartdminen 3.36 1-4
Palveluympérist6 3.27 2-5
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ja on yhdistettykin ilman mitddn formaalista vii-
tekehystd. Vaikka tillainen yhdistiminen on epi-
systemaattista, se voi olla joko tiedostamatonta tai
tiedostettua. Tutkimuksessa kehitettiin yhdistimi-
sen perusviitekehys, jonka kantavana ajatuksena oli
yhdistid systemaattisesti, tietoisesti ja tasapuolisesti
kilpailukeinonikemyksen olennaiset elementit suh-
denikemyksen olennaisiin elementteihin. Perusvii-
tekehystd havainnollistettiin markkinoinnin suun-
nittelun tasolla kehittdmilld yhdistdmisviitekehys
RELMIX, joka perustuu markkinoinnin kilpailu-
keinojen ja suhdemarkkinoinnin perusprosessien
tasavertaiseen yhdistimiseen. Perusviitekehystd ja
RELMIX-viitekehystd nimitettiin yhdistimisen
toiseksi padvaiheeksi.

Kolmannen piitavoitteen mukaisesti tarkastel-
tiin yritysten markkinointijohdon mielipiteiden ja
toimien yhteensopivuutta yhdistimisviitekehysten
kanssa kahden kyselytutkimuksen avulla. Molem-
pien empiiristen tutkimusten tulosten voidaan
tulkita selvdsti tukevan yhdistimispyrkimyksii.
Niinpa lihes kaikki vastaajat kannattivat nike-
mysten yhteispelin lisidmistd tai pitivit nikemys-
ten nykyistd yhteispelid sopivana. Vastaavasti lahes
kaikki vastaajat katsoivat yrityksensd markkinointi-
suunnittelussa jo nykyiselldan kidytettivin molem-
pia nikemyksii paljon tai jonkin verran. Melko
tuore suhdemarkkinointinikemys on jo saavutta-
nut vankan aseman. Kiyttoastetta koskevat arviot
vahvistivat edelld kuvattua nikemysti kilpailukei-
nojen kiytosta.

Nikemysten kidyton taustoittamiseksi kysyt-
tiin myds muutoksesta viimeisten viiden vuoden
aikana. Vastaukset ilmensivdt suhdemarkkinoin-
tinadkemyksen kiyttdasteen voimakasta kasvua.

Yleistden voitaneen sanoa, ettd mikain yritys ei
voi nykyain vilttdd molempien markkinointinike-
mysten kiyttod. Mutta kehitettdessd yhdistimis-
viitekehyksid ja varsinkin niitd sovellettaessa on
otettava huomioon, etti eri viitekehykset ja niiden
sovellutukset sopivat eri yrityksille. My®s yritysten
tirkeimmit taustatekijit, kuten kilpailutilanne,
toimiala ja markkinointihenkilostén pitevyys, on
otettava huomioon. Tissd tutkimuksessa oli nelji
yhdistimisen vaihtoehtoista pditasoa: ensimmii-
sen pdidvaiheen episystemaattinen ja tiedostama-
ton yhdistdiminen, toisen pédvaiheen perusviite-
kehykseen perustuva systemaattinen ja tiedostettu
yhdistiminen ja RELMIX-tyyppiseen viitekehyk-
seen perustuva hyvin systemaattinen ja tiedostettu
yhdistiminen. Esimerkiksi, jos yritys on taloudel-
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lisesti vahva, se on vaativassa kilpailutilanteessa
ja nopeasti muuttuvalla toimialalla seki silldi on
osaava markkinointihenkil8sto, yrityksen voi olla
syytd pyrkid nopeasti RELMIX-tyyppisen viite-
kehyksen kiyttoon. Tillaisen yrityksen markki-
nointitoiminta on jo mahdollisesti ollutkin lihelld
RELMIX-toimintaa. Piinvastaisessa tapauksessa
yritys taas voi edetd varovaisemmin ja seuraillen
vahvimpia kilpailijoitaan tasolta toiselle.

Tarvitaan paljon teoreettista ja empiiristd tyotd,
ennen kuin lihestymistapojen yhdistimisessd pais-
tddn selkeisiin viitekehyksiin. Kdytdnnon markki-
nointisovellutukset edellyttivit vield omaa luovaa
tydpanostaan. Tyén motiivina on se mahdolli-
suus, etti titi kautta kuitenkin voitaneen tuntu-
vasti parantaa niin nikemystimme markkinoinnin
kokonaisuudesta kuin kidytinnén markkinointi-
tyon tuloksellisuudestakin.

Johtopiitoksid finanssialan kannalta

Mikddn finanssialan tai muunkaan alan yritys ei
voine vilttid molempien keskeisten markkinoin-
tinikemysten kiyttdd. Kilpailukeinomarkkinoin-
tia harjoittavan rahoitusyrityksen PR-, myynti- ja
SP-alakilpailukeinojen, jopa mainonnan kautta
yrityksen kilpailukeinonikemykseen on jo sisidn-
rakennettuna suhde-elementteji. Toisaalta emme
voine kuvitellakaan, ettd suhdemarkkinointia pai-
nottava rahoitusyritys ei hinnoittele eikd jirjestd
jakelua/saatavuutta. Yritys voi suorittaa tuotesuun-
nittelua itse tai ostaa sitd “alihankintana” esimer-
kiksi valmiiden tuotteiden, puolivalmisteiden ja
erilaisten palvelujen ml. tuotesuunnittelupalvelut
muodossa. Markkinointikommunikaatiota harjoit-
tava yritys suorittaa aina enemmain tai vihemmin
suhdeajattelun ohjaamaa kilpailukeinotydtd. Niin
ollen finanssiyhtiot voivat tiedostamattaankin har-
joittaa nikemysten yhdistelyd. Lienee useimmiten
parempi, jos tdimi yhdistimistyd on tietoista ja
systemaattista.

Finanssialan yritysten edustavuus on hyvi,
koska vastaajajoukko vastaa populaatiota sikili, ettd
kaikki merkittdvit toimijat ovat edustettuina. Niin
ollen johtopditoksid voidaan tehdi, vaikka khiin
nelid -testin tulos (1.2) ei ollut merkityksellinen.

Seki finanssiyrityksissi ettd vertailuryhmini toi-
mineessa markkinointipalveluyrityksessi nikemys-
ten yhdistimistd puollettiin varsin selvisti. Yrityk-
set eivit siis ndytd olevan valmiita jiimiin jilkeen
timin suuntaisessa kehityksessd. Koska markki-



nointipalveluyrityksessi kaikki vastaajat olivat yksi-
mielisid yhdistimisen jatkamisesta, finanssiyhtioiltd
lienee syytd toivoa hieman huolellisempaa kehityk-
sen seurantaa kuin markkinointipalveluyritykseltd.

Erityisesti niiden finanssiyhtididen, joiden edus-
tajat pitivit nikemysten yhdistimisen nykytilan-
netta sopivana, tulisi vield harkita tarkasti tilannet-
taan. Jos ne todella ovat nikemysten yhdistimisen
kirkiyrityksid alalla, niiden tilannetta yhdistimiske-
hityksessd voidaan pitid hyvini ja niiden on perus-
teltua olla tyytyviisid — ainakin tilld hetkelld. Jos ne
taas eivit ole yhdistimiskehityksen kirkipddssi, on
kaksi mahdollisuutta. Jos niiden lihimpien kilpai-
lijoiden tilanne yhdistimiskehityksessd on suurin
piirtein sama tai huonompi, ne voivat toistaiseksi
olla rauhallisella mielelld, vaikkakin kehittimisti
lienee syyti jatkaa. Jos ne taas ovat jddneet jilkeen
tirkeimmistd kilpailijoistaankin, vaaditaan kilpai-
lijoita nopeampia ja tehokkaampia yhdistimistoi-
mia, jotta kilpailuasema voidaan palauttaa. Edel-
linen perustarkastelu kertonee ainakin sen, ettd
jo melko yleinenkin timin tyyppisten tirkeiden
tuloksien tarkastelu johtaa nopeasti kilpailukykyi
ja toimintastrategiaa koskeviin johtopddtoksiin.

Palvelun tarjoajat keskittynevit tulevaisuudes-
sakin henkilokohtaiseen ja verkkopalveluun seki
brindi- ja sijoitustuoteviestintdin. Niitd asioita on
syytakin painottaa. Painotus on kuitenkin suori-
tettava eritellysti huomioon ottaen tuotekohtaiset
erot, segmentoinnin tulokset, eri kilpailukeino-
jen ja suhdemarkkinoinnin mahdollisuudet seki
differointitavoitteet.

Asiakkaiden segmentointi ja markkinoinnin
kohdentaminen sen pohjalta ovat tirkeitd tehtivid.
Segmentointi voidaan suorittaa varsin monenlais-
ten muuttujien perusteella. Jos segmentointi tai
muu luokittelu tehdddn esimerkiksi vain asiantun-
temus- ja varallisuusmuuttujien perusteella, silloin-
nelikenttdmiisesti ajatellen lopputulemina voisivat
olla seuraavat segmentit: varattomat ja asiantunte-
mattomat, varattomat ja asiatuntevat, varakkaat ja
asiantuntemattomat sekd varakkaat ja asiantunte-
vat. Luonnollisesti eri yritysten kannalta tillaisten
segmenttien kiinnostavuus ja niihin kohdistettavat
markkinointi- ja muut toimenpiteet vaihtelevat.

Mainonnalla heritelldin asiakkaita, tarjotaan
perusinformaatiota ja madalletaan yhteydenotto-
kynnystd. Kilpailukeinomarkkinoinnin rooli on
merkityksellinen, vaikkakin supistunut hinnan toi-
sin sanoen tuottojen ja kulujen kannalta. Merkitti-
vien finanssiyhtididen irtiottoja seurataan hinnan

ja muidenkin kilpailukeinojen osalta nopeasti. Asi-
akkaille ndyttdd kuitenkin olevan aika selked luot-
tamuskysymys se, kuinka tarkasti heille pystytiin
kertomaan esim. rahastojen kulut. Tuoteparametri
korostuu varallisuuden hallinnan tuotesuunnitte-
lussa, koska siihen on toistaiseksi panostettu suh-
teellisen vihin eikd varsinaisia kokonaisvarallisuu-
den hallintamalleja ole Suomessa.

Kuinka tiydellisesti kokonaisvarallisuus on
syytd ja mahdollista ottaa huomioon tulevaisuuden
varainhallintatuotteissa, jid nahtiviksi. Joka tapa-
uksessa se muodostaa tirkein tuotesuunnittelu/
arvonluontihaasteen sikilikin, ettd kokonaisvaral-
lisuuden hallinta on keskeinen osa elimin hallin-
taa ja varallisuuden kunnollinen hallinta edellyttia
erityisosaamisen lisiksi my6s jatkuvaa seurantaa.
Kokonaisvarallisuuden hoitomalleista voikin tule-
vaisuudessa muodostua merkittivi kilpailukeino,
jolla voidaan myds syventdd asiakassuhteita anta-
malla kokonaisvaltaista tukea nykyéin asiakkaiden
turhan itseniiseen ja yksinidiseen piditksentekoon.
Tuotesuunnittelun yleisongelmana niyttdd kuiten-
kin olevan se, ettd paitsi potentiaalisten asiakkai-
den my®&s alan yritysten varallisuuskokonaisuuden
ymmirtimisessd ja soveltamisessa on toivomisen
varaa. Luonnollisesti kilpailuedun saavuttaminen
edellyttdd kokonaisvarallisuuden hallinnan mark-
kinointityon onnistumista hallintapohjana olevasta
mallista riippumatta. Markkinoinnin on vietivi
tieto osaavasti perille kiyttden hyviksi niin kilpai-
lukeino- kuin suhdeperustaansakin eli mieluimmin
jonkin tapaisen yhdistelmaviitekehyksen avulla.

Myéskdidn finanssipalvelujen tarjonnan nopea
ja osin sekava muuttuminen fuusioineen ja toimi-
alaliukumineen ei ole ollut omiaan kannustamaan
kokonaisvarallisuuden tarkasteluun sen paremmin
kysyntii kuin tarjontaakaan edustavien osapuolten
taholta.

Jo nykyisellddn erilaiset keskittdmisetu- ja
kanta-asiakasjirjestelmit ovat tulleet jiddikseen
myos finanssialalle. Ne ovat omiaan lisidmain
vilicedmisti ja vilillisesti alan suhdemarkkinointi-
orientaatiota. Henkilokohtainen palvelu ja ver-
kossa tapahtuvan markkinoinnin “suhdemarkki-
noin-nillistaminen” ovat tulevaisuudessa tirkeiti.
Suhdemarkkinointi, erityisesti sen asiakaslahtoi-
syys ei ndytd vield tulleen liheskidn loppuun hyo-
dynnetyksi varallisuuden hallinnan markkinoin-
nissa, joten suhdemarkkinoinnin rooli kasvanee
tulevaisuudessakin.
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Edelld sanotun perusteella on helppo uskoa, ettd
molemmat tdssd tutkimuksessa kisitellyt mark-
kinointinakemykset jopa korostuvat tulevaisuu-
dessa varallisuuden hallintapalvelujen yhteydessi.
Samalla timi ja kilpailun yleinen kiristyminen
lisadgvict RELMIX-tyyppisten viitekehysten kiytts-
arvoa hallintapalvelujen markkinoinnissa.

Yhdistimisviitekehysten  kehittdmistyossd  ja
varsinkin soveltamistydssd on otettava huomioon
my®9s se, minki tasoinen malli sopii kullekin rahoi-
tusalan yritykselle. T4lléin on otettava huomioon
ainakin yrityksen kilpailu- ja markkinointitilanne,
toimiala ja markkinointihenkilostén osaaminen.
Kuten aiemmin todettiin, yhdistimisen pddasial-
lisina tasovaihtoehtoina voidaan pitdd ensimmai-
sen vaiheen tiedostamatonta ja episystemaattista
yhdistimisti, ensimmiisen vaiheen tiedostettua
ja episystemaattista yhdistimistd sekd toisen vai-
heen perusmalliin pohjautuvaa tietoista ja melko
systemaattista yhdistimistd tai RELMIX-tyyppi-
sen mallin pohjalta tapahtuvaa tietoista ja varsin
systemaattista yhdistimistd. Kaikkien yritysten
ei suinkaan tarvitse eikd ole mahdollistakaan siir-
tyd suoraan RELMIX-tyyppiseen yhdistimiseen.
Uskallan kuitenkin arvioida julkaisussa esilld ollein
perustein, ettd useat vahvat rahoitusalan yritykset
ovat sellaisessa kehitysvaiheessa ja sellaisilla mark-
kinoilla, ettd jo niiden perusteella yritysten lienee
syytd pyrkia RELMIX-tyyppisen ja -tasoisen viite-
kehyksen mukaiseen toimintaan.

JULKAISU

Kilpailukeino- ja suhdemarkkinointinikemys-
ten yhdistiminen. Kuluttajatutkimuskeskuksen
keskustelualoitteita 36/2008. Uolevi Lehtinen,
Tampereen yliopisto.

Kokonaisvarallisuuden
hallintakonseptin kehittaminen

5.4

VINHA-projektisuunnitelmien mukaan "Konsep-
tia kehitettdessi otetaan lisiksi huomioon erityi-
sesti varallisuudenhallintapalvelujen lipinikyvyys,
selkeys, ymmirrettivyys, henkilokohtaisen palve-
lun osuus ja tietojdrjestelmisoveltuvuus. On myos
syytd selvittdd ja selkiyttdd palvelun tarjoajien ja
piensijoittajien roolit kokonaisuudessa.”
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5.4.1 Riskien hallinta, varallisuuden
allokaatio ja yhteydet palvelun
tarjoajan prosesseihin

Lasse Koskinen,
Vakuutusvalvontavirasto

Riskien hallinnasta

Finanssialan yritysten asiakkailleen tarjoamat
varallisuudenhoidon palvelut liittyvit olennaisesti
riskien hallintaan. Pankit ja vakuutusyhtiot tarjo-
avat asiakkailleen mahdollisuuden tehokkaaseen
riskien hajautukseen. Perinteisesti hajautusta on
tarjottu sektorikohrtaisesti: a) lainaratkaisut (vaih-
tuva / kiinted korko), b) pitkdaikaissddstiminen
(hajautettu osakesalkku, yhdistelmirahasto) ja c)
vakuuttaminen (siistdhenkivakuutus).

Vinha -projektissa on kehitetty konsepti nimen-
omaisesti kokonaisvarallisuuden hallintaa varten.
Valittu lihestymistapa johtaa samalla kokonais-
valtaisen riskienhallintaan ja hinnoitteluun. Tama
taas on laajasti kdytdssd yritysten riskienhallinnassa.
Kuluttaja-asiakkaalle tarjottavalla konseptilla on
useita lisirajoitteita. Ensinndkin kuluttajan tieto-
taso ei yleensd ole kovin korkea. Toiseksi kulutta-
jalle jaettavan tiedon laatua koskevat hyvin tarkat
siddokset. Kolmanneksi kuluttajat ovat ammatti-
varainhoitajia enemmin taipuvaisia epirationaali-
selle kayttdytymiselle. Edelleen paidasiassa interne-
tin kautta tapahtuva palvelu asettaa rajoitteita.

Mainittujen kuluttajien ominaisuuksien takia
konsepti on pidettidvd yksinkertaisena ja jousta-
vana. Kokonaisvarallisuuteen on tehtivi jonkin-
lainen karkea kartoitus ja esittely. Tamin jilkeen
asiakas voi edetd halutessaan syvemmille yksityis-
kohtiin valitsemassaan kohdassa. Huomionarvoista
on, ettd asiakkaat arvostavat jo pelkistidn selkedssd
muodossa esitettdvid luotettavaa tietoa.

Sijoittajakdyttdytymisen tutkimuksen tuloksia
on sovellettu Yhdysvalloissa finanssisektorilla jo
vuosien ajan. Tdmin projektin alussa kartoitettiin
nimi tulokset ja myohemmaissi vaiheessa selvitet-
tiin erdiden Yhdysvalloissa kiytdssi olevien ratkai-
sujen soveltuvuus Suomen oloihin.

Konseptin tulee lihted asiakkaan itsensd ymmir-
timistd ja hyviksymistd tavoitteista ja toiveista.
Tdmi rajaa osan puhtaasti taloudellisin perustein
suositeltavista operaatioista, jotka soveltuvat esi-
merkiksi Yhdysvaltojen markkinoille, pois kon-
septista. Esimerkki tdstd on asiakkaan asunto. Se



on usein samanaikaisesti omaisuuden suurin eri
ja riskikeskittymi. Asunnolla on kuitenkin muu
tirkedmpi funktio kuin toiminen omaisuuserini.
Niin ei voida yleisesti suositella timin riskikeskit-
tymin hajauttamista. Sen sijaan voidaan ehdottaa
kunnollista vakuuttamista. Vanhemmalle ihmi-
selle asuntovarallisuus toki usein tarjoaa jirkevin
lisirahoitusmahdollisuuden.

Keskeisid yleisen tason ideoita resurssien allo-

koinnin avustamisessa ovat:

1. Sisillytetddn seki sijoitukset ettd vakuu-
tukset ja muut riskeiltd suojautumiskeinot
samaan tarkasteluun.

2. Lakisditeinen sosiaaliturva huomioidaan
kokonaisuutta muodostettaessa.

3. Asiakkaan koko varallisuus, mukaan
lukien ns. piilovarallisuus, kartoitetaan ja
huomioidaan.

Teknisen / matemaattisen tason ideoita ovat
vastaavasti:

1. Vuokaavioiden kiytto

sisdll4.

Keskeinen tehtivd vuokaaviolla on asiakkaan

eliminpy6rin

tietoisuuden lisidminen ohjaamalla hinet mietti-
midn aihetta systemaattisesti. Konseptin kohdassa
tiedonjako/opetus hyddynnetdin tilastotiedot. Esi-
merkiksi avioerojen todennikoisyydet voisi 18ytya
kohdasta "avioeroriski.” Keskimiiriiset omaisuus-
jakaumat ja kulutusmenot voisivat [oytyd kohdasta
“oma budjetti.” Toinen vuokaavion keskeinen
tehtdvd on varmistaa sektorit (lainat, sijoitukset ja
vakuutukset) ylittavd palvelu. Kolmas tehtivi on
paitosten rationaalisuuden lisidminen.

2. Yksityisasiakkaalle suunnattu skenaariotek-
niikan laajennus.

Hankkeessa valikoitui riskien havainnollista-
mista ja kvantifioimista varten ”tuotto/romahdus”-
skenaario, jossa parametrit ovat a) vakiokasvu, b)
aikajakso, ¢) romahduksen ajankohta ja d) romah-
duksen suuruus. Tillaisten skenaarioiden mutkik-
kuus ei ylittanyt kuluttajien omaksumiskyky4. Toi-
saalta niiden skenaarioiden ilmaisuvoima riskien
havainnollistamisessa on varsin suuri.

Esimerkki tuotto/romahdus-skenaarioiden
sovelluskohteista ovat vertailu kertasumman ja
kuukausittaisen siistésumman riskien vililld. TAtd
havainnollistamista voi hyodyntiid elikesddstimisen
tai muun pitkdaikaissddstdmisen rahastonvalintaan.
Toinen esimerkki voisi olla sairastumisesta seuraava
palkan aleneman arviointi. Télld voitaisiin havain-
nollistaa suojaavan sairausvakuutuksen tarvetta.

3. Tyoelikkeen tulkinta “varman tuoton”
sijoitussalkuksi.

Nykyisin vapaachtoisia elikkeitd myytdessd
kiytetddn tyoelikelaskuria, mutta elikkeen tiy-
dennystarpeen jilkeen yksilollistd elikettd tarkas-
tellaan omana kokonaisuutenaan. Olisi jirkevii
kytked kertyva (varma) elike ja vapaachtoinen lisi-
elike yhdeksi kokonaisuudeksi eli menttaalitiliksi.
Kokonaisuutena tarkasteltuna yksil6llisen elak-
keen sijoitusriskitaso on erilainen. T4ll6in saadaan
perinteinen markowitzilainen tulkinta: tyoelike
(ainakin lupauksena) on varman koron rahasto (R)
ja yksilollisen sadston (Y) riskid siddetddn.

Jos esimerkiksi kertyvd tyoelike on jidmassi
pieneksi, kannattanee ottaa hyvin turvaava lisi-
clike. Jos taas tyoelike on kertymissd riittdvin
suureksi, kannattanee pyrkid parempaan tuottoon
hivenen korkeammalla riskilld. Sijoitussalkku Z =
R + Y(alpha), missd alpha on riskin midrdivi para-
metri. Tdhdn malliin on periaatteessa liitettavissd
kaikki perinteisen portfolioteorian riskitarkastelut.
Erityisesti rationaalinen paitos riskin alpha suu-
ruudesta eroaa tilanteesta jossa ei ole salkkua R.

Resurssien allokoinnista

Konseptin yhteydessi voidaan soveltaa asiakkaan
resurssien allokointipddtdstd tukemaan esimerkiksi
seuraavia periaatteita. Erona perinteiseen yksityis-
asiakkaan varallisuuden allokointiin on pyrkimys
suojauksen ja vakuuttamisen sekd toisaalta laki-
sddteisen sosiaaliturvan systemaattiseen huomioon
ottamiseen.

I Etenemisprosessi:

a. Mairitetddn tavoite: Allokoinnilla pyritdin
asiakkaan toiveiden toteuttamiseen.
Aluksi miiritetiin asiakkaiden eliminti-
lanteesta lihtevi tavoite.

Tavoitteen asettaminen vaatii kartoituksen
resursseista (tulot, menot ja omaisuus),
uhista seki kiytettivissi olevista keinoista.

b. Kiytettdvid keinoja ovat sidstiminen, suo-
jaaminen ja lainaaminen.
Sddstdmiselld ja lainanotolla pyritdin saa-
vuttamaan haluttu tavoite ja suojautumi-
sella poistetaan tavoitteen tielld oleva uhka.
Nykyisin monet sdist6- ja vakuutustuotteet
palvelevat molempia padmaaria.
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c. Lopputuloksena on tavoitteen saavuttami-
sen kannalta nykyistd parempi resurssien
kiyttd. Resurssien allokointi sisalead kulu-
tuksen (budjetti), sijoittamisen, lainanoton
ja vakuuttamisen.

Allokaationeuvo voi olla yksinkertaisesti
vaikka “kannattaa ehki vakuuttaa met-
sdpalsta tulipalon varalta” tai "finanssiva-
rallisuus niyttdd olevan epdoptimaalisessa
kiytossd, kannattaa ehki sijoittaa korkeam-
pituottoisiin, mutta riskiltddn rajoitettuihin
tuotteisiin.”

II Kisittelytapa:

Tavoitteita ja uhkia on mahdollista kisitelld

“entd jos -esimerkeilld ja niitd kuvaavilla

diagrammeilla (nuolet ja vuokaavioilla)

Erityisesti oleelliset uhat voidaan tuoda tilld
tavoin selkeisti esille. Ndin vakuuttaminen

ja muu riskeiltd suojautuminen saadaan
luontevasti mukaan allokointiprosessiin.
Asiakaskaskohtainen (annettujen tietojen
mukaisesti automaattisesti radtloityvi)
vuokaaviolle voi olla tarpeen. Esimerkiksi
vuokaavion kohdasta ”perintd” nuolet voi-
sivat johtaa erilaiseen jatkokisittelyyn.

Oletusarvojen ja esimerkkien valinta on keskei-

nen. Esimerkiksi kolmesta vaihtoehdosta valitaan
usein keskimmaiinen. Lihtéarvo ohjaa muutenkin
vahvasti valintaa.

Huomioidaan oleelliset konseptin  elimin-
alueiden ulkokehin ja sisimmin kehin asiat.
Esimerkiksi:

a. Ulkokehaltd verotus: sddstimistuotteen

valinta tai perintésuunnittelu.

b. Ulkokehiled talous: varautuminen tydt-
tomyyteen tai sijoitusmarkkinoiden
romahdukseen.

c. Ulkokehiltd sosiaaliturva: terveydenhoidon
saatavuus ja laatu, kertyvi tydelike.

d. Sisikehiltd omat tavoitteet.

Referenssitieto auttaa pidtdksenteossa ja lisdd
vleistd palvelun kiinnostavuutta. Konseptissa kan-

nattaa hyddyntii tilastotietoja elimin eri alueilta.
Esimerkiksi avioerojen todennikéisyys voi olla
kohdassa avioeroriski. Keskimairiiset omaisuusja-
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kaumat ja kulutusmenot ovat myds kiinnostavia.
Tilastojen ajan tasalla pitiminen lisinnee kaytti-

jien pysyvyytti.

Liitynti palvelun tarjoajan prosessiin ja
kokonaisvaltainen hinnoittelu

Kokonaisvarallisuuden hallinta onnistuu vain, jos
kuluttajat ohjataan toteuttamaan verkkopalve-
lussa tekemididn suunnitelmia palveluntarjoajan
eri palvelukanavissa. Konsepti ottaa kantaa siihen,
miten kuluttajalle nikyvi rajapinta palveluntarjo-
ajan prosesseihin tulee jirjestdd, jotta kokonaisva-
rallisuuden hallinta onnistuu. Konsepti korostaa
kuluttajan eliminalueiden hallintaa ja tarkastelee
kuluttajaa kokonaisuutena. Palveluyrityksen niko-
kulmasta asiakkaan ostamien palvelujen kokonai-
suuden tuotto on tirkein, ei yksittdisten palvelujen
hinta.

Asiakkaan tyytyviisyyden ja yrityksen toimin-
nan kannattavuudelle palvelujen hinnoittelu on
ratkaisevassa Kokonaisvarallisuuteen
perustuva kokonaisvaltainen hinnoittelu olisi edis-
tysaskel. Palvelujen tarjoajan nikokulmasta rat-
kaistavaksi tulee, tarjotaanko yksittiisid palveluita
ja jatetddn kokonaisuuden hallinta kuluttajan teh-
taviksi vai jirjestetianko myyntityd ja palvelutuo-
tanto siten, ettd ensisijaisesti ratkaistaan asiakkaan
varallisuudenhallinnan ongelmaa.

Jalkimmaiinen vaihtoehto edellyttdd tuoteryh-
mien yli kidyvid yhteistyotd. Pankin ja vakuutusyh-
tion pitkdaikainen etu on asiakkaiden varallisuu-
den tehokas kerryttdminen, mikd voi olla ristirii-
dassa yksittdisten tuotteiden tehokkaan myynnin
ja yksittdisestd tuotteesta lihtevin hinnoittelun
kanssa. Huomattakoon, ettd viimeisten kymmenen
vuoden aikana syntyneistd matriisiorganisaatioista
— joissa toinen organisoinnin ulottuvuus on asia-
kassegmentti — huolimatta finanssikonglomeraatit
ovat edelleen voimakkaammin tuotepohjaisesti
organisoituja aina juridisia rakenteita myoten.

Yhden asiakasvastuuhenkilon on hankala neuvoa
asiakasta yli sektorirajojen (laina, sijoitus ja vakuu-
tus). Konseptin "eliminalueiden py6rd” tarjonnee
mahdollisuuden verkossa ja muissakin palveluka-
navissa tapahtuvaan asiantuntevaan neuvontaan ja
tarjousten tekemiseen (hinnoitteluun). Organisa-
torisesti timin voi jirjestdd esimerkiksi seuraavilla
kahdella tavalla. Ensinnikin voidaan muodostaa
eri sektorien asiakasvastuuhenkildistd yhteistyd-
ryhmi, joka vastaa konseptin internetneuvonnasta.

asemassa.



Toinen tapa on siilyttdd asiakasvastuuhenkild,
mutta muodostaa hinen tuekseen vastaava yhteis-
tydryhmi. Kummallakin tavalla asiantuntijoiden ja
asiakkaiden vilistd yhteydenpitoa on syytd ohjata
koordinoidusta erityisesti kokonaisvaltaisen hin-
noittelun ja neuvonnan takia. Tilloin viltytddn
mahdollisesti osaamisalueongelmalta ilman suurta
hallinnollista ty6td silld yhteydenpidosta syntynee
aineiston ja yrityksen sisdisten kokousten perus-
teella koordinointi lienee helpompaa. Sopiva orga-
nisoituminen riippuu toki kunkin organisaation
erityispiirteistd. Sama koskee konseptin hyodynti-
mistd hinnoittelussa.

Prosessi voisi olla seuraavanlainen:

1. Tarjotaan vahvasti interaktiivista palvelua
internetin kautta. Palvelun ei tarvitse olla
reaaliaikaista, mutta kohtuullisella viipeelld
tapahtuvaa.

2. Yhteydenoton Kisittely riippuu sijainnista
“elimdnympyrissd.” Sijainti madrad mille
asiantuntijaryhmille kysymys ensin lihete-
tddn asiakasvastuuhenkildn lisiksi.

3. Asiantuntijat neuvottelevat keskendin
koordinoidusti (esim. intranetin kautta)
yhteistyoryhmissi, mikili se tuntuu tar-
peelliselta. T#lloin syvillinen erityisosaami-
nen voi yhdistyd mahdollisesti kokonaisva-
rallisuuden huomioivaksi neuvonnaksi ja
hinnoitteluksi.

4. Mikili asiakas haluaa tavata henkilokoh-
taisen vastuuhenkilén, kohdan 3) koor-
dinointiryhmi evistdd hintd tarvittaessa
etukiteen.

Tuotesuunnittelussa ja hinnoittelussa on tirkedd
huomioida kuluttajien keskeiset epirationaalisuu-
det. Thmisilldi on esimerkiksi ongelmia itsekurin
pitivyyden kanssa (self-control problems). Kiin-
tedn miirdajan sopimus on pidemmilld tihtii-
melld yleensd parempi. Toisaalta ihmisilld on vai-
keuksia hahmottaa inflaation vaikutusta (money
illusion). Hinta-arviot tapahtuvat usein nimellis-
hintojen valossa. Thmiset ovat my6s korostetusti
riskinkaihtajia (loss aversion). Turvaavuutta saa-
tetaan yliarvostaa. Brindin ja tiunnettavuuden
luonti on keskeistd. Asiakkaat arvostavat tuttuja
asioita (familiarity bias). He my®s ankkuroituvat
nykyisiin tuotteisiin ja hintoihin (anchoring).

Muita hinnoitteluun vaikuttavia tekijoitd ovat
mm. menttaalitilin vaikutus kulutuskéyttiyty-
miseen ja riskiottoon, todennikéisyys arvioiden
vaikeus ja informaation ylitarjonta. Nimi tekijit

korostavat yksinkertaisen hinnoittelun, pienen hin-
tavertailun mairin ja ensivaikutelman tirkeytti.
Edelld kuvatuista syistd rationaalisen paitca-
jin nikokulmasta erinomaiselta ndyttivd tuotteen
hinta voi vaikuttaa asiakkaasta huonolta ja piinvas-
toin. Onnistunut tuotesuunnittelu ja hinnoittelu
tuovat etua seki asiakkaalle ettd pitkdaikaisiin asia-
kassuhteisiin pyrkiville varainhoitajalle.

5.4.2 Kokonaisvarallisuuden
hallintakonseptin sisilto

Tyéryhma: Lasse Koskinen,
Uolevi Lehtinen, Liisa Peura-
Kapanen, Anu Raijas,

Jorma Terhemaa (pj), Paivi Valdes,
Anssi O6rni

Projektin paitavoitteena oli projektissa toteutetta-
vien tutkimusten avulla kehittdd palvelukonsepti,
joka mahdollistaa kuluttajan kokonaisvarallisuu-
den esittimisen ja hallinnan havainnollisena koko-
naisuutena. Konsepti auttaa kuluttajaa kohdista-
maan varallisuutensa optimaalisesti tarjoamalla
apuvilineitd varallisuuden hallinnan tavoitteiden
saavuttamiseksi ja siten helpottamaan pditksen-
tekoa varallisuuden hallinnassa. Finanssiyritykset
hyotyvit palvelukonseptista, koska se helpottaa
varallisuudenhallintaan liittyvien vaihtoehtoisten
ratkaisujen esittimistd kuluttajalle ymmirrettavalla
tavalla.

Konseptin lihtokohtana ovat kuluttajan eli-
mintilanteen senhetkiset tarpeet ja tulevaisuuden
tavoitteet. T4ma tarkoittaa asiakaskohtaamisessa
uudenlaista lihestymistapaa ja siirtymistd aikai-
semmasta eriytyneestd tuoteldhtdisyydestd aitoon
asiakaslahtoisyyteen. Suurena haasteena on loytda
oikea tapa tiedustella kuluttajan tarpeita ja tavoit-
teita elimissd, jottei sitd koeta tungettelevana. Siksi
kuluttaja on saatava heti aluksi vakuuttuneeksi pal-
velusta hinelle koituvasta vilittomistd hyodystd
sekd havainnollistettava konkreettisesti varallisuu-
den eri osien liittyminen toisiinsa.

Palvelun funktiona on tukea ja helpottaa kulut-
tajan taloudellisten asioiden hoitamista kolmella
eri tavalla. Ensinnikin, palvelu auttaa kuluttajaa
erilaisten muutosten hallinnassa ja vaikutusten
ennakoinnissa, osoittaen hinelle vakuuttamisen
merkityksen eri elimintilanteissa. Toiseksi palvelu
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tukee kuluttajan talouteen liittyvid suunnittelua ja
padtoksentekoa konkretisoiden tavoitteiden asette-
lua ja aikajinteen merkitystd. Kolmanneksi palvelu
auttaa talouden kokonaisuuden hahmottamisessa
paljastaen talouden mahdollisia ongelmakohtia.

Palvelukonsepti on tutkimushankkeessa yliki-
site, joka liittyy koko asiakaspalveluprosessin eri
vaiheiden toimintaan ja eri toimijoiden viliseen
vuorovaikutukseen. Konseptin kiytinnén toteu-
tusta havainnollistettiin  internetissi toimivaksi
ajatellulla tyokalulla, jota testattiin kuluttajilla ja
finanssiyrityksen asiantuntijoilla. Tdstd annetaan
selostus seuraavassa alaluvussa.

Palvelu perustuu eri eliminalueisiin —asuminen,
tyo ja elikkeelle siirtyminen, perhe, vapaa-aika —
liittyvien tavoitteiden ja toiveiden kartoittamiseen.
Jotta palveluprosessi ylipditinsa lihtee liikkeelle,
tiytyy kuluttaja saada kiinnostumaan palvelusta
joko yksittdisen ongelman ratkaisun takia jollakin
eliminalueella (esim. asunnon hankkiminen, elik-
keelle siirtyminen) tai taloudellisen tilanteen hah-
mottamiseksi. Palveluprosessin eteneminen edel-
lytdd, ettd kuluttaja antaa joitakin tietoja itsestddn.
Tietoja tarvitaan, jotta palvelu “l6ytidisi” hinelle
sopivimmat vaihtoehdot ratkaistavaan ongelmaan.
Jo tietojen luovuttaminen auttaa kuluttajaa oman
taloutensa hahmottamisessa eli vastaamaan kysy-
mykseen, mistd oma talous koostuu. Tietojen luo-
vuttamisen laajuus, kattavuus ja yksityiskohtaisuus
ovat kuluttajan itsensi paitettivissd. Tietoihin
vaikuttavat kuluttajan elimintilanne, mahdollis-
ten vaihtoehtojen miiri ja aikajinne. Kiytinnon
tyokalussa tiedot tallentuisivat ja niitd voitaisiin
tarvittaessa tdydentdd tai pdivittdd. Kuluttajan on
tiedettdvd hintd koskevien tietojen kiytostd, mihin
niitd kiytetddn ja kuka niihin pdisee.

Tiedot ovat perustana ratkaisun etsinnissi ja
myShemmin tapahtuvassa toimenpiteiden toteu-
tuksessa. Palvelu tuottaa annettujen tietojen perus-
teella erilaisia laskelmia, budjetteja, vertailuja,
ehdotuksia tai suosituksia joko verkossa tai kont-
torissa. Niissd olennaista on esittimisen konkreti-
sointi ja visualisointi, samoin kuin luotettavuus ja
puolueettomuus. Vasta tissi vaiheessa palveluyri-
tys tarjoaa erilaisia tuotteita ja palveluita. Palvelu
sisiltdd myos mahdollisuuden suunnitelmien seu-
rantaan ja niiden tiydentimiseen ja muuttamiseen
verkossa ja raporteilla.

Palvelu antaa kattavan kokonaiskuvan talou-
desta, jossa kuluttajan eri eliminalueita koskevat
suunnitelmat ja tapahtumat ovat yhdessi paikassa.
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Palvelu tarjoaa kokonaisnikemyksen varallisuu-
den hankinnasta, rahoituksesta, suojaamisesta ja
kehittymisestd sekd varalliserien vilisestd vuorovai-
kutuksesta. Palvelussa osoitetaan konkreettisesti,
miten suunnitelmat vaikuttavat kuluttajan tuloi-
hin ja menoihin.

Jotta kuluttajan saataisiin innostumaan palve-
lun kidytostd, tdytyy finanssiyhtién kiinnittdd huo-
miota asiakasviestintdinsi. Palvelussa kiytetyn kie-
len tulee olla yksinkertaista yleiskieltd, jossa finans-
sialan ammattislangia viltetddn. Kuluttajan tulee
tuntea luottamusta finanssiyritysti ja sen tarjoamaa
informaatiota kohtaan. Viestinnin tulee olla hen-
kilokohtaista, kuluttajan tarpeista ja tavoitteista
lihtevdd ja ei-markkinolliseksi koettua. Palvelun
kiyton tulee olla kuluttajalle helppoa. Kuluttajan
tulee saada itse valita palvelukanava. Verkko tar-
joaa kuluttajalle mahdollisuuden kokeilla palve-
lua omassa rauhassa ja tutustua erilaisiin palvelun
tarjoamiin vaihtoehtoihin, ja niin halutessaan hin
voi ottaa yhteyttd yritykseen henkilokohtaiseen
palveluun.

Finanssiyritys hyotyy palvelusta monin tavoin.
Sen avulla voidaan luoda aiempaa liheisempi
suhde asiakkaaseen ja hinen ymmirtimiseensd,
ja vahvistaa nidin finanssiyrityksen osaamista ja
mainetta. Palvelu parantaa konkreettisesti asiakas-
neuvonnan laatua. Lisdksi palvelun avulla voidaan
saada kuluttaja kiinnostumaan omaan taloutensa
ja varallisuutensa hallinnasta ja suunnittelusta.
Palvelua vahvistetaan tai heikennetdin joka pdivi
mitd erilaisimmissa asiakastilanteissa. Palvelu ja
erityisesti kokonaiskuvan saaminen varallisuudesta
edesauttaa kuluttajaa [6ytimdin optimaalisia vaih-
tochtoja. Asiakkaan etu on pitkilld aikavililld my6s
finanssiyrityksen etu, silld palveluun tyytyviiset asi-
akkaat ovat uskollisia ja kdyttivit yrityksen palve-
luja monipuolisesti.

Kuva 1 raportin yhteenvedossa (s. 2) havain-
nollistaa  palvelukonseptin  toimintaympiriston.
Ympyrissd kuvataan kuluttajan eliminalueet eri
lohkoina, ja ympyrin ulkopuolella ne ympiristo-
tekijit, jotka vaikuttavat kuluttajan talouteen. Pal-
velukonsepti joustaa kuluttajan elimintilanteen
ja muuttuvan taloudellisen ympiriston mukaan.
Ympiristdn muutokset otetaan huomioon kulut-
tajaa palveltaessa, ja muutoksista tiedotetaan
kuluttajaa.



5.4.3 Varallisuudenhallinnan tyokalun

testaaminen

Liisa Peura-Kapanen,
Anna-Riitta Lehtinen, Anu Raijas,
Kuluttajatutkimuskeskus

VINHA-projektissa kehitetyn palvelukonseptin
keskeinen osa on varallisuudenhallinnan tyokalu.
Silld tarkoitetaan sekd kuluttajien ettd asiakaspal-
velijoiden kiytto6n tarkoitettua konkreettista vili-
nettd, jonka avulla voidaan suunnitella ja toteuttaa
varallisuutta koskevia pidtoksid. Tydkalun ja pal-
velukonseptin keskeiset ideat nousivat hankkeessa
saaduista tutkimustuloksista. Ajatus varallisuuden
tarkastelusta kokonaisvaltaisesti sai hyviksynnin jo
ensimmiisissd kuluttajien keskuudessa pidetyissd
ryhmikeskusteluissa. Tdrkein lihtokohta tyokalun
ja konseptin kehittimisen taustalla oli kuluttajien
jo tuolloin esille noussut nikemys siité, ettd varalli-
suus liittyy keskeisesti eri eliminalueiden tavoittei-
siin, erityisesti turvallisuuteen ja elimin laatuun.

Tyokalua kehitettiin timidn pohjalta hankkeen
sisdisissd tyOpajoissa sekd konseptitydryhmissi.
Palvelun ja tyokalun rakentaminen kuluttajien eri
eliminalueille nostettiin palvelun keskeiseksi ide-
aksi. Tyokalun kuvaaminen prosessina tarkoitti
tyokalun kehittimisessi huomion kiinnittdmistd
muun muassa kuluttajien valmiuteen suunnitella
elimddnsi pitkilld aikavililld, tyokalun edellyttd-
miin tietoihin kuluttajasta ja timin tilanteesta seka
kuluttajien tavoitteiden saavuttamiseksi vaadit-
taviin vaihtoehtoisiin ja niitd tukeviin laskelmiin
osana tyokalun ratkaisujen etsintdd. Konseptiryh-
missi tuli esille erilaisten skenaarioiden kehittdmi-
nen ja havainnollistaminen.

Tyokalun kuvaus testausvaiheessa sisilsi tyoka-
lun keskeiset toiminnot ja vaiheittaisen etenemisen
joko kuluttajan itsendisesti tekemind tai yhdessd
asiakaspalvelijan kanssa. Testausvaiheen tarkoituk-
sena oli selvittdd, miten kiyttdjit kokevat tyokalun
sisillon ja rakenteen. Tydkalun kehittiminen eteni
testausvaiheessa saadun palautteen pohjalta.

Testausvaihe  toteutettiin  ryhmihaastatte-
luin, joissa tyokalua esiteltiin suullisesti kiyttden
tukena PowerPoint-materiaalia. Yhteensi pidettiin
viisi ryhmihaastattelua, nelja kuluttajien ja yksi
asiantuntijoiden kanssa. Kuluttajat (26 henkil64)
valittiin - Kuluttajatutkimuskeskuksen Kuluttaja-
paneelin eri elinvaiheita edustavista henkil®ista.

Asiantuntijahaastatteluun  osallistui  kuusi OP-
Pohjola ryhmissi tydskentelevdd toimihenkil6d.
Keskustelijoille kuvattiin tydkalun lihtékohta-ase-
telmaa, tietojen keruuta seki tyokalun toimintoja.
Ryhmissd havainnollistettiin tyokalulla tehtivid
laskelmia, joko budjetteja tai sijoituksen tuottojen
havainnollistamista erilaisissa suhdannetilanteissa.

Keskeiset tulokset

Haastateltavat pitivit tyoryhmin kehittelemai eld-
minaluediagrammia luontevana lihtokohtana tar-
kastella varallisuutta koskevia paitoksid. Elimin-
aluediagrammissa on kuvattu ihmisen nelji kes-
keistd eliminaluetta eli asuminen, perhe, tydelimi
ja elikkeelld olo sekd vapaa-aika. Testausryhmissd
haastateltavat nostivat kuitenkin myds talouden ja
terveyden keskeisiksi, kaikkiin eliminalueisiin liit-
tyviksi asioiksi, jota tyokalussa tulee heiddn mieles-
tddn korostaa. Tami tekijd lisittiinkin konseptiin.
Tyokalun toimintoja ja sen kdyttod arvioidessaan
kuluttajat ja my9s asiantuntijat nostivat lisiksi vah-
vasti esiin erilaisten elimin muutosten hallinnan.
Riskeihin ja erilaisiin yllittiviin enti jos -tilantei-
siin liittyvit toiminnot ja laskelmat koettiin tdr-
keiksi sisillyttdd tyokaluun.

Kiinnostavana pidettiin tyokalun avulla teh-
tivid skenaariolaskelmia, esimerkiksi sijoitusten
tuottojen arvioinnissa tai talouden sopeuttamisessa
ylldttavian muutokseen. My6s budjettilaskelmat
koettiin hyvina. Kuluttajat haluavat ennen kaikkea
kokeilla itse, miten tydkalu toimii. Tydkalun kiyt-
toalueiksi nihtiin myos vaihtoehtoisiin toimin-
tatapoihin liittyvit tarkastelut ja laskelmat, joissa
kuluttaja voi tarkastella oman talouden tilannetta ja
sopeutumista. Laskelmien tulee olla mahdollisim-
man konkreettisia, jotta ne palvelisivat kuluttajaa.

Tyokalun testausvaihe nosti kuluttajien kes-
kuudessa esiin myos kysymykset palvelukanavasta
sekd palvelun tarjoajasta edellytykseni tydkalun
hyviksynnille ja kiytolle. Kuluttajat haluavat
kiyttad tyokalua ensisijaisesti verkossa ja tarvitta-
essa myos asiantuntijan luona pankissa. Niin ikdin
asiakasneuvojat pitavit asiakkaan itsendistd kiyttod
hyvini vaihtoehtona esimerkiksi ennen pankkiin
tuloa.

Luottamus palvelun tarjoajaan nousi niin ikdin
keskeiseksi kuluttajapanelisteilla. Yleinen luotta-
mus ja epiluottamus pankkeihin nousee niissd
keskusteluissa esille. Luottamus tarkoittaa neuvon-
nan asiantuntemusta seki asiakasneuvojan kiinnos-
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tumista asiakkaan tilanteesta. Kokemus tyokalusta
pelkistddn markkinointivilineeksi vihentdd sen
uskottavuutta. Tydkalun laskelmien ja ennustusten
tulee olla luotettavia ja puolueettomia herittdak-
seen luottamuksen tydkaluun. Verkossa oleva pal-
velu nostaa lisiksi esiin kysymyksen kuluttajaa kos-
kevien tietojen kerddmisesti ja kiytostd. Tyokalu ei
saa johtaa markkinoinnin, ja etenkdin suoramark-
kinoinnin, lisddntymiseen. Vuorovaikutteisuuden
tulee tapahtua kuluttajien ehdoilla.

Vertailutiedot muihin samanlaista eliminvai-
hetta eldviin talouksiin, linkit viranomaisten pal-
veluihin seki lisdtietoja sisdltiviin hakupalveluihin
lisadvit tyokalun arvoa. Tydkalun kiytettivyyteen
liittyvind tekijoind kuluttajat nostavat esille kiyt-
wliittymin selkeyden ja helppokiyttdisyyden.
Ilmaisujen ja kielen tulee olla ymmarrettivia.
Havainnollistamiseen tulee kiinnittdid huomiota
ja kuluttajan tulee saada valita, missi muodossa
hin haluaa saada esimerkiksi tyokalun tuottamat
yhteenvetoraportit.
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