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1

JOHDANTO

Suomalaisten kotitalouksien keskimaarainen varallisuus kasvaa. Varalli-
suus on pitkalti kiinni asunnoissa, mutta myos erilaisissa sijoitustuotteissa.
(Helsingin Sanomat 2013.). Suomalaisten vaurastuminen merkitsee kasva-
vaa tarvetta sijoitusneuvonnalle.

1.1 Opinnaytetyon tausta

Olen tyoskennellyt Himeenlinnan Danske Bankissa sijoittamisen parissa
vuodesta 2010. Tana aikana olen ehtinyt asioimaan monen hamalaisen si-
joittaja-asiakkaan kanssa. Olen kiinnostunut asiakkaiden tyytyvaisyydesta
Danske Bankin sijoittamisen palveluihin ja sijoitusneuvontaan.

Sijoitustuotteita on paljon tarjolla. Verkkopankki ja muut digitaaliset pal-
velut mahdollistavat sijoittamisen paikasta ja ajasta riippumatta. Mahdol-
lisuuksia on paljon, mutta miten asiakkaat niita hyodyntavat?

1.2 Tutkimusongelmat

Tyon tarkoituksena on tutkia sitd, minkatyyppisia sijoitustuotteita asiak-
kaat kayttavat ja miten he haluavat sijoituksiaan hoitaa. Tyossa pyritdaan
myo0s selvittdmaan asiakkaiden tyytyvaisyytta sijoitusneuvontaan.

Tutkimuksen kautta pyritdan loytamaan vastauksia seuraaviin kysymyk-
siin:

e Mita sijoitusneuvonnalta odotetaan?

e Arvostavatko asiakkaat vaivattomuutta vai haluavatko he olla itse
aktiivisia?

e Haluavatko asiakkaat hyodyntaa sijoituspaatoksissaan pankin tar-
joamaa materiaalia vai hankitaanko tietoa jostain itse?

e Onko asiantuntijan fyysinen lasndolo tarkeda sijoitustapaamisissa?

e Minka tyyppiset asiakkaat ovat tyytyvaisia tai tyytymattéomia sijoi-
tusneuvontaan ja -palveluihin?

1.3 Tyon rakenne ja toteutus

Opinndytetyd koostuu teoria- ja tutkimusosuudesta. Teoriaosuus aloite-
taan kdaymalla lapi Danske Bank Oyj:n historiaa ja nykypdaivaa. Taman jal-
keen tutustutaan tarjolla oleviin sijoittamisen palveluihin, sijoitustuottei-
siin ja sijoittamiseen yleensa. Teoriaosuuden lopuksi kasitelladn asiakas-
palvelua ja asiakastyytyvaisyyden muodostumista.



Teoriaosuuden aineistona on hyédynnetty sijoittamiseen ja asiakaspalve-
luun liittyvaa kirjallisuutta ja internetlahteita. Pankkiin liittyva tieto on han-
kittu pankin internet-sivuilta ja intranetista.

Opinndytetyon tutkimusosuus toteutettiin kyselytutkimuksena. Kysely
koostui strukturoiduista ja monivalintakysymyksista. Kyselyn lopussa vas-
taajalla oli mahdollisuus kirjoittaa avoimesti sijoitusneuvontaan liittyen.
Kysely lahetettiin asiakkaille, jotka asuvat Himeenlinnassa tai sen ympa-
ryskunnissa ja joilla on sijoituksia Danske Bankissa yli 5 000 eurolla. Kyse-
lysta rajattiin pois edunvalvonnassa olevat henkil6t.



2 DANSKE BANK OYJ

Danske Bank -konserni on yksi Pohjois-Euroopan suurimmista pankkialan
toimijoista. Perinteisten pankkipalveluiden lisdksi konserni tarjoaa asiak-
kailleen mm. omaisuudenhoidon, vakuutusten ja kiinteistonvalityksen pal-
veluita. Suomessa Danske Bankin pankkipalveluita tarjoaa Danske Bank
Oyj. (Danske Bank 2017.)

2.1 Historia

Danske Bank Oyj:n toiminta sai alkunsa vuonna 1887 perustetusta Pos-
tisadastopankista. Pankki toimi pitkalti postikonttoreiden yhteydessa ja otti
Iahinna talletuksia vastaan. Toiminta laajeni myohemmin myods luotonan-
toon. (Danske Bank 2017.)

Vuonna 1970 pankin nimi vaihtui Postipankiksi. Pankin palvelutarjonta laa-
jeni kun siitd vuonna 1988 tuli valtion omistama osakeyhtio.

Vuonna 1997 valtion omistamat Suomen Vientiluotto ja Postipankki yhdis-
tettiin, jolloin niista tuli vuotta myéhemmin Leonia -konserni.

Vuonna 2000 yhteistyd Postin kanssa paattyi. Vuoden 2000 lopussa vakuu-
tusyhtio Sampo ja Leonia yhdistyivat finanssikonserniksi. Pankki toimi
aluksi Leonia Pankkina, mutta nimi muutettiin n. vuotta myéhemmin muo-
toon Sampo Pankki. (Danske Bank 2017.)

Helmikuussa 2001 vyksityishenkildiden varainhoitopankki Mandatum
Pankki liittyi Sampo -konserniin. Yhdistymisen mydta Sampo Pankista tuli
Suomen johtava sijoittamiseen keskittynyt pankki. (Danske Bank 2017.)

Marraskuussa 2006 tanskalainen Danske Bank A/S ilmoitti ostavansa
Sampo Pankin Sampo Oyj:lta. Kauppa toteutui helmikuussa 2007. Vuonna
2012 Sampo Pankin nimi muuttui Danske Bankiksi, kun Danske Bank — kon-
serni yhtenaisti liiketoiminta-alueensa brandit. (Danske Bank 2017.)

2.2 Danske Bank Oyj tandan

Danske Bank Qyj on talla hetkelld Suomen kolmanneksi suurin pankki. Se
tarjoaa kokonaisvaltaisia pankkipalveluita henkilo-, yritys- ja yhteisdasiak-
kaille. Henkil6asiakkaita on talla hetkella Iahes miljoona ja yritys- ja yhtei-
sOasiakkaita 90 000. Danske Bank Oyj:n toimitusjohtaja on Risto Torni-
vaara. (Danske Bank 2017.)

2.3 Danske Bank -konserni

Danske Bank on perustettu vuonna 1871 ja se toimii 15 maassa. Danske
Bank -konsernilla on yhteensa n. 3,8 miljoonaa asiakasta. Danske Bank -
konserni on Pohjois-Euroopan suurimpia pankkialan toimijoita. Danske
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Bankin osake noteerataan K66penhaminan pdrssissa. Konsernin toimitus-
johtaja on Thomas Borgen. (Danske Bank 2017.)



3 DANSKE BANKIN SUOITTAMISEN PALVELUT

Danske Bank tarjoaa asiakkailleen erilaisia palveluita sijoitustoimintaa var-
ten. Ratkaisuja l6ytyy niin aktiivisille sijoittajille, kuin sijoituksissaan vaivat-
tomuutta arvostaville. Asiakas voi itse valita minka palvelukanavan kautta
ja miten han haluaa sijoituksiaan hoitaa. (Danske Bank 2017.)

3.1 Danske Investor -paketit

Danske Investor -paketit ovat Danske Bankin sijoittaja-asiakkaille suunnat-
tuja palvelukokonaisuuksia. Paketteihin kuuluu valineita sijoitusten hoita-
miseen ja markkinoiden seurantaan. Paketit sopivat seka aktiiviselle sijoit-
tajalle, ettd harvemmin sijoituksiaan hoitavalle asiakkaalle. (Danske Bank
2017.)

3.1.1 Danske Investor

Danske Investorin avulla asiakas saa tietoa 49 eri markkinasta. Danske
Markets tuottaa markkinoilta aamu- ja viikkokatsaukset. Ne tulevat pankin
julkaiseman sijoitusndakemyksen kanssa asiakkaalle luettavaksi verkko-
pankkiin. Asiakas saa kayttoonsa Danske Markets Equities -palvelun, jolla
tdma saa tietoa pohjoismaalaisista yrityksistd. Myds maailmanlaajuinen
analyysitietokanta Wall Street on Demand kuuluu Danske Investoriin.
Pankki julkaisee muutaman kerran vuodessa Investment-lehden joka on
mahdollista lukea sdahkdisessa muodossa omasta verkkopankista. Asiakas
voi kdyda osakekauppaa 25 eri markkinalla alennetuin kaupankayntihin-
noin ja kotimaisten osakkeiden sailytys on ilmaista. Kertamerkinnoista
Danske Investin rahastoihin ei peritd merkintdpalkkioita. Asiakas saa mo-
nipuoliset analysointitydkalut, kuten kurssihdlytyspalvelun oman osake-
salkkunsa hoitamiseen. Danske Investoriin sisdltyy reaaliaikaiset kurssit
Helsingin, Tukholman ja Ké6penhaminan porsseista. Asiakas saa vuosittain
Sijoitusraportti Plus:n, jossa nakyvat mahdolliset voitot tai tappiot verotta-
jaa varten. (Danske Bank 2017.)

3.1.2 Danske Investor Plus

Danske Investor Plus sisdltdd samat ominaisuudet kuin Danske Investor.
Naiden palveluiden lisdksi osakekaupankayntiin tulee volyymipohjaisen
palkkiorakenne. Kaupankayntikulut laskevat, kun kuukausittaiset kaupan-
kdayntisummat nousevat yli 50 000 euron. Danske Investor Plus -pakettiin
kuuluu myo6s Danske Streamer -markkinaseurantavaline, jolla saa mm. tyo-
kalut teknisen analyysin tekemiseen ja reaaliaikaiset kurssit viela New Yor-
kin porssista. (Danske Bank 2017.)



3.2 Arvo-osuustili ja rahastosalkku

Osakesijoittamista ja joukkolainoja varten tarvitaan arvo-osuustili. Siella
on mahdollisuus sadilyttdaa porsseissa noteerattuja tai noteeraamattomia
yrityksia, etf:id ja joukkolainoja. Danske Bankissa arvo-osuustilid ei voi
avata yhteistilind vaan sen tulee olla yhden ihmisen omistuksessa. Arvo-
osuustili tarvitsee vastatilikseen rahatilin, jonka kautta kauppaa kaydaan.
(Danske Bank 2017.)

Rahastosalkussa sdilytetdadan rahastoja. Danske Bankissa voi olla sailytyk-
sessa Danske Investin Suomeen rekisteroityja rahastoja. Tanskaan rekiste-
roityja rahastoja sailytetaan arvo-osuustililla. (Danske Bank 2017.)

3.3 Palvelukanavat

Danske Bank Oyj:lla on talla hetkella ympari Suomen konttoreita, joissa on
mahdollista antaa sijoitustoimeksiantoja. Melkein jokaisesta konttorista
I6ytyy my0s sijoituspuolen ammattilainen, joka antaa tarvittaessa sijoitus-
neuvontaa ja kertoo pankin nakemyksen vallitsevasta markkinatilanteesta.
Tapaaminen voidaan hoitaa myos verkkotapaamisen muodossa, jolloin
konttorin asiantuntija on asiakkaaseen yhteydessa verkon ja puhelimen
valityksella. (Danske Bank 2017.)

Sijoituslinja on palvelu johon asiakas voi soittaa puhelimitse. Asiakas tun-
nistetaan verkkopankkitunnuksilla ja han voi tehda samanlaisia toimeksi-
antoja kuin konttorissa. Sijoituslinja palvelee ma—pe 9-18. (Danske Bank
2017.)

Asiakas pystyy seuraamaan ja hoitamaan sijoituksiaan lahes taysin verkko-
pankin kautta. Verkkopankissa asiakas ndakee koko ajan oman osakesalk-
kunsa tilanteen 15 minuutin viiveelld, jos kdytdssa ei ole Danske Bankin
Investor -paketteja. Muissa sijoitustuotteissa hinta paivittyy paaosin ker-
ran paivassa. Verkkopankissa asiakas voi myyda tai ostaa erilaisia sijoitus-
tuotteita ja seurata niiden tilannetta. (Danske Bank 2017.)

Mobiilipankki on dlypuhelimille tehty sovellus. Sovellus on mahdollista la-
data Applen iPhoneen ja Android-kayttojarjestelmaa kayttaviin alypuheli-
miin. Myos Windows-puhelimille on oma sovelluksensa. Mobiilipankissa
voi tehdd sijoitustoimeksiantoja ja seurata haluamiensa kurssien kehitysta.
(Danske Bank 2017.)

Tabletpankki on Applen iPadeille ja Android-pohjaisille taulutietokoneille
tarkoitettu sovellus. Siella voi hoitaa my6s omia sijoituksiaan ja se toimii
pitkalti samalla tavalla kuin Mobiilipankki. Kaupankadyntihinnoittelu on
Danske Bankilla sama kaikissa digitaalisissa palvelukanavissa. (Danske
Bank 2017.)



4. SUOITUSINSTRUMENTIT

Sijoittajalla on nykyaan valittavissa suuri maara erilaisia sijoituskohteita.
Sijoituskohteet eroavat toisistaan ominaisuuksiensa, riskin ja tuotto-odo-
tuksen perusteella. Sijoituskohteita on tarjolla suoria ja valillisia. Talletuk-
set, rahamarkkinasijoitukset, osakkeet ja joukkolainat ovat suoria sijoitus-
kohteita. Valillisia sijoituskohteita ovat sijoitusrahastot ja vakuutussijoituk-
set. (Kallunki, Martikainen & Niemela 2011, 95.)

4.1 Talletukset ja rahamarkkinasijoitukset

Talletukset ja rahamarkkinasijoitukset ovat sijoittajan nakdkulmasta vaha-
riskisia tai riskittomia. Talletuksilla tarkoitetaan rahan sailyttamista pank-
kitililla tai madraaikaistalletuksessa. Tililta rahan voi nostaa koska tahansa
ja maaraaikaistalletuksesta raha vapautuu kaytettavaksi kun talletusaika
umpeutuu. Maaraaikaistalletuksenkin voi purkaa kesken talletusajan,
mutta asiakas joutuu talléin maksamaan purkamisesta aiheutuvat kulut.
Pankkitalletukset kuuluvat valtion takaaman talletussuojan piiriin. (Kal-
lunki ym. 2011, 96-98.)

Rahamarkkinasijoituksilla tarkoitetaan sijoituksia joukkolainoihin, joiden
juoksuaika on lyhyt - kolme kuukautta tai vahemman. Sijoittaminen tallai-
siin joukkolainoihin tapahtuu piensijoittajalle kdytanndssa sijoitusrahasto-
jen kautta. Rahamarkkinasijoituksiin liittyy aina liikkeellelaskijariski. Mikali
lainan liikkeellelaskija joutuu maksukyvyttomaan tilaan, voi sijoittaja me-
nettda rahansa. (Kallunki ym. 2011, 96-98.)

4.2 Osakkeet

Osake tarkoittaa omistusoikeutta osakeyhtidssa. Yhtion osakepddoma
muodostuu osakkeista, jotka yhti6 on laskenut liikkeelle osakeannissa. Yh-
tion osakkeita ostanut sijoittaja omistaa yhtiosta yhta suuren osuuden kuin
hédnelld on osakkeita suhteessa koko osakepadomaan. Yhtiolla voi olla eri-
laisia osakesarjoja. Eri osakesarjoilla on erilaisia oikeuksia. Tasta johtuen
osakesarjojen markkinahinnat poikkeavat usein toisistaan. (Kallunki ym.
2011, 101-102.)

Osakkeista saatavaa tuottoa ei tieda etukateen. Osakemarkkinat hinnoit-
televat osakkeet niin, etta niista saatava tuotto on suhteessa niihin sisalty-
vaan riskiin. Osakekurssit nousevat taloudenkasvun mukana. Kasvu ei kui-
tenkaan ole tasaista vaan heilahtelu voi olla voimakastakin. Jos yhti6 ajau-
tuu konkurssiin, voi sijoittaja menettdaa koko sijoittamansa padgoman. Ris-
kiin vaikuttavat mm. yhtion toimiala, lakimuutokset ja valuuttakurssien
heilahtelut. (Kallunki ym. 2011, 102; Kontkanen 2010, 120.)



Osakkeiden hinta maaraytyy kysynnan ja tarjonnan mukaan. Mikali osake-
markkinat epdonnistuvat yhtiéiden arvostuksessa, voi hinta nousta liian
korkeaksi tai laskea liian alas. Osakkeen hinta korjautuu tulevaisuudessa
Iahelle oikeaa tasoaan. Osakkeista voi arvonnousun lisaksi saada osinkoa.
(Kallunki ym. 2011, 102.)

Osakkeita on noteerattuja ja noteeraamattomia. Noteeratuilla osakkeilla
voi kdyda kauppaa joustavasti porssissa. Sijoittajan ei talloin tarvitse lahtea
etsimaan osakkeilleen ostajaa vaan han voi laittaa ne poérssiin myyntiin tai
ostaa sita kautta uusia osakkeita. Suomessa osakekauppaa voi kdyda Hel-
singin Porssissa. (Kallunki ym. 2011, 103.)

4.3 Sijoitusrahastot

Sijoitusrahastot tarjoavat vaivattoman sijoitusvaihtoehdon. Sijoittajan ei
itse tarvitse seurata markkinoita ja tehda muutoksia, vaan rahastojen sal-
kunhoitajat tekevat taman. Sijoitusrahastolaki vaatii, etta salkku on hajau-
tettu useisiin sijoituskohteisiin. Yksittaisen sijoituskohteen osuus ei saa olla
yli kymmenta prosenttia salkun arvosta. Sijoittaja saa rahastojen kautta jo
pienelld padomalla laajalle hajautetun salkun. (Kontkanen 2010, 120-121.)

Valtiovarainministerio myontda toimiluvat rahastoyhtioille, jotka hallin-
noivat rahastoja. Rahastoyhtiolla voi olla useita erilaisia rahastoja hoidos-
saan. Rahasto muodostuu rahasto-osuuksista. Sijoittaja omistaa rahas-
tosta yhtd suuren osan kuin hanelld on osuuksia suhteessa niiden koko-
naismaaraan. Yhden osuuden hinta maaraytyy kerran jokaisena pankkipai-
vana. (Kontkanen 2010, 121.)

Rahastoa hoitava rahastoyhtio keraa rahastoon sijoitetut varat yhteen ja
sijoittaa ne erilaisiin arvopapereihin rahaston sijoitusstrategian mukai-
sesti. Rahastoja on paljon erityyppisid, mutta ne jaetaan padosin osakera-
hastoihin, yhdistelmarahastoihin ja korkorahastoihin. Rahastosta riippuen
se voi olla maantieteellisesti hyvin hajautettu ja sisaltaa eri toimialoilla vai-
kuttavia yrityksia tai olla rajattu hyvin tarkalle alueelle ja tiettyihin yrityk-
siin. (Kontkanen 2010, 121-122.)

Rahaston riskitaso riippuu sen sijoitusstrategiasta. Rahastossa kaytetyt si-
joitusinstrumentit sekd maantieteellinen ja toimialahajautus maarittavat
kuinka riskillisesta rahastosta on kyse. Kuvassa 1 kuvataan eri rahastojen
tuotto-odotusta suhteessa riskiin. (Kontkanen 2010, 122.)



Korkea
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Maiala
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_
—  Yksittiinen osake

Erikoisrahasto
Osakerahasto
Yhdistelmirahasto

Pitkiin koron rahasto
Keskipitkin koron rahasto
Lyhyen koron rahasto

Ateiset varat }

Matala Korkea
riski riski

Kuva 1. Muutamien sijoitusmuotojen vertailu tuotto-odotuksen ja riskin
suhteen. (Puttonen & Repo 2011, 34.)

4.4 Joukkolainat

Joukkovelkakirjalainat eli joukkolainat ovat yhteisdjen tai yritysten liik-
keelle laskemia velkakirjoja. Liikkeellelaskijoina toimivat yleisimmin valtio,
kunnat, pankit ja yritykset. Joukkolainaan liittyy riski siita, etta liikkeellelas-
kija ei pystynyt maksamaan lainaamaansa rahaa takaisin. Valtion joukko-
lainoja pidetdan riskittomina pddoman takaisinmaksun suhteen. Valtio
pystyykin verotusoikeutensa vuoksi suoriutumaan maksuvelvoitteistaan
erilaisissa tilanteissa. Joukkolainoihin liittyy myos korkoriski. Tama tarkoit-
taa sitd, ettd joukkolainan jalkimarkkinahinta vaihtelee korkotason heilah-
dellessa. Nousevassa korkotasossa joukkolainan hinta laskee ja laskevassa
korkotasossa hinta nousee. Ulkomaisissa joukkolainoissa voi olla myos va-
luuttariskia. (Kontkanen 2010, 117-118; Kallunki ym. 2011, 98.)

Joukkolainan tuoton muodostuminen maaritelldan lainan ehdoissa. Laina
voi olla kiintea- tai vaihtuvakorkoinen. Kiintedakorkoisessa lainassa sijoittaja
tietda millaista tuottoa han saa, mutta vaihtuvakorkoisessa lainassa korko
vaihtelee korkotason heilahdellessa. (Kontkanen 2010, 117-118.)

Joukkolainan tuotto voi myds maaraytya jonkin kohde-etuuden mukaan.
Tallaisia strukturoituja lainoja ovat mm. padaomaturvatut indeksilainat.
Kohde-etuus, jonka mukaan tuotto maardytyy, voi olla esim. valuutta, in-
deksi, osake tai jokin hyédyke. Erdpdivana sijoittaja saa vahintaan sijoitta-
mansa padoman takaisin, mutta voi menettda merkintapalkkion tai mak-
setun ylikurssin. Sijoittaja ei saa valttamatta suoraan kohde-etuuden muo-
dostamaa tuottoa. Sitd saatetaan korottaa tai laskea erityyppisilla leikku-
reilla. (Kontkanen 2010, 118.)
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Sijoittaja voi myyda lainan kesken kaiken pois, jolloin jalkimarkkinahinta
voi olla |ahtotasoa korkeampi tai matalampi. Markkinahinta riippuu korko-
tason ja kohde-etuuden arvon heilahteluista. (Kontkanen 2010, 118.)

4.5 Johdannaiset

Johdannainen on kytkoksissa aina johonkin toiseen sijoitusinstrumenttiin.
Sen arvo maaraytyy kohde-etuuden arvon perusteella. Kohde-etuus voi
olla esim. osake, korko, valuutta tai raaka-aine. (Kallunki ym. 2011, 117.)

Johdannaiskaupan osapuolilla on oikeus tai velvollisuus ostaa tai myyda jo-
takin hyodyketta ennalta sovittuun hintaan. Hyddyke ei lahtdkohtaisesti
vaihda naissa kaupoissa omistajaa. Kaupan osapuolten valilla liikkuu pai-
van markkinahinnan ja sopimuksessa maaritellyn lunastushinnan erotus.
(Kallunki ym. 2011, 117.)

Johdannaisten avulla voidaan nostaa sijoitusten tuotto-odotusta. Tama
tarkoittaa sitd, ettd myos sijoituksen riskitaso kasvaa. Johdannaisilla voi-
daan myds suojautua valuuttakurssien heilahteluilta tai osakekurssien las-
kuilta. (Kallunki ym. 2011, 117.)

Johdannaisia on vakioituja ja vakioimattomia. Vakioitujen johdannaisten
ominaisuudet ovat tarkkaan maariteltyja. Niilla kdydaan kauppaa johdan-
naisporsseissa. Pankit ja pankkiiriliikkeet voivat valittaa vakioimattomia
johdannaisia, jolloin sopimusehdot perustuvat niiden sdantoihin. (Kallunki
ym. 2011, 118.)

Johdannaisia on paljon erilaisia. Tyypillisimpid ovat optiot, warrantit, ter-
miinit, futuurit ja swap-sopimukset. (Kallunki ym. 2011, 118.)

4.5.1. Optio

Option ostajalla on oikeus ostaa tai myyda jokin kohde-etuus ennalta maa-
ritettyyn hintaa ennalta maaritettyna ajankohtana. Jos option ostaja ha-
luaa, option myyjalld on velvollisuus ostaa tai myyda valittu kohde-etuus
sovitusti. (Kallunki ym. 2011, 118-119.)

Option kauppahintaa kutsutaan preemioksi. Option ostajan tappio on kor-
keimmillaan maksetun preemion suuruinen. Option myyjalld tappio voi
olla periaatteessa mita vaan. (Kallunki ym. 2011, 119.)

On olemassa amerikkalaisia ja eurooppalaisia optioita. Amerikkalaisessa
optiossa optio-oikeuden voi toteuttaa voimassaoloaikana milloin tahansa
ja eurooppalaisessa optiossa ainoastaan paattymispdivana. (Kallunki ym.
2011, 119.)
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4.5.2. Warrantti, termiini ja futuuri

Warrantti on verrattavissa osto-optioon, silla se oikeuttaa merkitsemaan
valitun yhtion osakkeita ennalta maaritettyna aikana. Ero optioihin tulee
kuitenkin siing, ettd yhtion on laskettava liikkeelle uusia osakkeita siina vai-
heessa kun sijoittaja haluaa kayttda merkintaoikeutensa. Tama johtaa yri-
tyksen osakepddaoman kasvuun. (Kallunki ym. 2011, 120.)

Option ja termiinin valinen ero liittyy haltijan eli ostajan sopimusasemaan.
Optiosta poiketen termiinissd myos haltijalla on velvollisuus toteuttaa
sovittu kauppa. (Kallunki ym. 2011, 120.)

Futuuri on pitkalti termiinin kaltainen. Suurin ero naiden valilla on se, etta
futuurisopimuksessa osapuolet selvittavat keskindiset maksunsa joka
padivad, kun taas termiinisopimuksessa ainoastaan sopimuksen paattyessa.
(Kallunki ym. 2011, 120-121.)

4.5.3. Swap-sopimus

Swap-sopimus on koron- tai valuutanvaihtosopimus. Esimerkiksi koron-
vaihtosopimuksessa on mahdollista vaihtaa laina vaihtuvakorkoisesta kiin-
tedkorkoiseksi. Tallaisessa tilanteessa kalliimpaa korkoa maksava osapuoli
suorittaa korkovirtojen erotuksen toiselle osapuolelle. (Kallunki ym. 2011,
121.)

4.6 Vakuutussijoittaminen

Vakuutussijoittaminen on valillista sijoittamista ja siind hyodynnetaan jo-
tain vakuutustuotetta. Tallaisia ovat sijoitusvakuutus, kapitalisaatiosopi-
mus ja elakevakuutus. Sijoitusvakuutuksesta ja kapitalisaatiosopimuksesta
voi nostaa varoja tarvittaessa, mutta eldkevakuutuksessa nostot ovat mah-
dollisia vasta elakeaikana. (Kontkanen 2010, 134.)

Vakuutus ei itsessaan tuota mitdaan. Sen tuotto voi olla joko laskuperuste-
korkoista tai sijoitussidonnaista. Laskuperustekorko on vakuutusyhtion
maarittama, kiintea korko, jolloin asiakas tietda minkalaista tuottoa han
saa. Korko vahvistetaan vuosittain. Sijoitussidonnainen tuotto maaraytyy
jonkin sijoitustuotteen, kuten rahaston kehityksen mukaan. Vakuutus voi
sisaltdada myods molempia vaihtoehtoja ja sijoitustuotetta voi halutessaan
vaihtaa. Sijoitustuotteen vaihdosta ei peritd maksua vaan se sisaltyy va-
kuutuksen hoitopalkkioon. Muutoksista vakuutuksen sisdlld ei tarvitse
myoskdaan maksaa veroja. Verot maksetaan vasta kun mahdollinen tuotto
nostetaan vakuutuksen sisdltd pois. Tuotto on pddomatuloveron alaista.
Vakuutusyhti6 perii myo6s usein palkkion rahan siirtamisesta vakuutukseen
tai rahan nostamisesta sieltd. (Kontkanen 134-136; Danske Bank 2017.)
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Sijoitus- ja elakevakuutukseen sisdltyy henkivakuutusturva. Kuolemanta-
pauksessa vakuutuksen varat maksetaan merkityille edunsaajille. Vield
2017 kukin ldhiomainen voi saada vakuutuksen kautta perintdverotto-
masti 35 000 euroa. Kapitalisaatiosopimukseen ei liity henkivakuutustur-
vaa eika se paaty kuolemantapauksessa. Sen voi siirtda tarvittaessa henki-
|6Ita toiselle. (Danske Bank 2017.)
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5. SUOITTAMINEN

“Sijoittaminen on monivaiheinen prosessi, joka alkaa sijoittajan riskinsieto-
kyvyn tunnistamisella ja paattyy sijoitusten onnistumisen arviointiin.” (Kal-
lunki ym. 2011, 13.) Sijoittamisen eri vaiheet on kuvattu alla olevassa ku-
vassa (Kuva 2).

SHOITTAMISEN LAHTOKOHDAT
Riskinsietoloyloy Sijoitustilanne

:

SIJOITUKSEMN JAKAMINEN SIHOITUSKOHTEESEEN

Mikemykset: I Allokaatiopaatis:
+ osakemarkki- + kiteinen, kiinteistit, joukkolainat
| noiden tilanne » osakhect
[ | * korot * kotimaiset vs. ulkomaiset |
|| * makrotalous sijoituskohtest i
- 4 !
Valintakriteerit: Yksittdisen arvopaperin valinta:
* arvonmiiri- —_— + suora vs. valillinen sijortus
tysmallit » psakkeiden, joukkolainojen ja
* kerloimet s kiinteistijen valinta
S— i
E;.upa:- Toteutus;
yrtikulut » | = villittajin valinta
| * kaupankaynnin liheys
* kauppojen koko

l

SIPOITUKSEN MENESTYMISEN ARVIOINTI

J Markkina- Sijoituskyvyn arvioindi:
ajoitus . * sijoitusten riski ja tuotto

| : * menestyminen suhteessa
i markkinoihin

Kuva 2. Sijoituspaatoksen vaiheet (Kallunki ym. 2011, 14.)
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5.1 Sijoituskohteen valinta

Sijoituskohdetta valittaessa ensimmadinen vaihe on riskinsietokyvyn maa-
rittdminen. On tarkeda hahmottaa minkalaista heilahtelua omille saastoil-
leen sietda. Koska tuotto ja riski kulkevat kasi kadessa, korkean tuoton saa-
miseen vaaditaan korkeaa riskinottoa. Asiakkaan ei kuitenkaan tulisi tuot-
toa hakiessaan ylittda omaa riskinsietokykyaan. Sijoitusten riski maaraytyy
pitkdlti siitd, miten varat on jaettu korkosijoitusten ja osakkeiden kesken.
Muut omaisuusluokat asettuvat riskin osalta pitkalti ndiden valiin. (Kallunki
ym. 2011, 23-24; Kontkanen 2010, 107-108.)

Riskinsietokyvyn lisdksi sijoitushorisontilla on sijoituskohdetta mietittdessa
iso merkitys. Mita riskillisempi sijoituskohde on kyseessa, sita pidempi tay-
tyisi sijoitusajan lahtokohtaisesti olla. Pitka sijoitushorisontti pienentaa
tappioiden riskia merkittavasti. Kuvassa 3 on kuvattu 100.000 euron osa-
kesijoituksen huonoin, keskimaardinen ja paras vaihtoehto tuoton naké-
kulmasta Helsingin Porssissa 1969-1998. Kahdeksan vuoden sijoitushori-
sontilla tuotto on jadnyt aina plussalle. (Kallunki ym. 2011, 42—-43.)
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Kuva 3. 100 000 euron suuruisen sijoituksen tuotto eripituisilla sijoitus-
horisonteilla Helsingin POrssissa vuosina 1969-1998. (Kallunki
ym. 2001, 43.)

Sijoituskohdetta valittaessa asiakkaan on hyva miettia, kuinka aktiivisesti
haluaa itse olla sijoittamisessa mukana. Osa sijoitustuotteista, kuten osak-
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keet vaativat asiakkaan aktiivisuutta ja seurantaa. Sen sijaan esim. rahas-
tojen sisdlla salkunhoitaja tekee tarvittavat muutokset. Pankit tarjoavat
asiakkailleen sijoitusneuvontaa, jonka pohjalta mietitdaan asiakkaalle sopi-
vat ratkaisut. (Kontkanen 2010, 109. ja 129.)

5.2. Sijoitusneuvonta

Sijoitusneuvonnan tarkoituksena on |6ytaa asiakkaalle taméan eldamantilan-
teeseen sopivat sijoitusratkaisut. Sijoitusneuvojan tulee kartoittaa asiak-
kaan taloudellinen tilanne, kokemus sijoittamisesta ja sijoitustuotteista
seka tavoitteet sijoittamiselle. Sijoitusneuvojan taytyy antaa neuvoja asi-
akkaan edun mukaisesti eikda neuvonta saa olla harhaanjohtavaa. Asiak-
kaalla taytyy olla riittava tieto sijoitustuotteesta ennen sijoituspaatosta.
Vastuu sijoituksen lopputuloksesta on kuitenkin asiakkaalla itsellaan. (Fi-
nanssivalvonta 2014.)

Ennen sijoituspalvelujen tarjoamista asiakas taytyy maaritella joko ammat-
timaiseksi tai ei-ammattimaiseksi asiakkaaksi. Yksityishenkil6t ja pienyh-
tiot ovat pddosin ei-ammattimaisia sijoittaja-asiakkaita. Tall6in he kuuluvat
laajimman sijoittajansuojan ja sijoittajien korvausrahaston piiriin. Suuret
yritykset ja rahoitusmarkkinoilla toimivat yritykset ovat ammattimaisia asi-
akkaita. Asiakkaalle on kerrottava mihin luokkaan tama kuuluu. Luokitusta
voi muuttaa asiakkaan pyynnosta. (Finanssivalvonta 2012.)

Sijoituspalvelun tarjoajan tulee antaa asiakkaalle riittdva maara tietoa en-
nen kuin sijoituspalvelua koskevia sopimuksia tehdaan. Asiakkaan tulee
olla tietoinen palveluun tai tuotteeseen liittyvista kuluista ja palkkioista.
Sijoitustuotteen sisalto ja siihen liittyvat riskit on myos oltava asiakkaalla
tiedossa. Asiakkaan pitda saada tiedot siten, ettd han voi itse sailyttaa ja
tallentaa ne. (Finanssivalvonta 2012.)

Sijoituspalvelua tarjoavalla yritykselld on selonottovelvollisuus, silloin kun
asiakkaalle tarjotaan sijoitusneuvontaa. Asiakkaalle tehddan soveltuvuus-
arviointi, jossa maaritellaan taloudellinen tilanne, rahoitusalan tuntemus
ja kokemus seka sijoitustavoite. Taloudellinen tilanne selvitetdan kaymalla
lapi asiakkaan tulot, menot, omaisuus ja velat. Rahoitusalan tuntemukseen
ja kokemukseen liittyen asiakkaalla voi koulutuksensa pohjalta tai muuta
kautta tietoa eri sijoitustuotteista. Tietdmys kaydaan lapi erilaisten kysy-
mysten avulla. Sijoitustavoitetta mietittdessa selvitetdan lapi asiakkaan ris-
kinottohalukkuus, sijoitushorisontti ja oma halukkuus osallistua sijoittami-
seen. Ndiden pohjalta maaritetdaan asiakkaalle sopiva sijoitusratkaisu. So-
veltuvuusarvioinnin tiedot ja lopputulos dokumentoidaan, jotta voidaan
jalkikateen arvioida miten sijoitusratkaisun soveltuvuutta asiakkaalle on
arvioitu. (Finanssivalvonta 2012; Danske Bank 2017.)

Mikali asiakas ei halua sijoitusneuvontaa, hanelle ei tehda soveltuvuusar-
viointia vaan asianmukaisuusarvio. Sen avulla palveluntarjoaja kartoittaa



16

asiakkaan sijoitustietamyksen ja —kokemuksen. Talla tavalla palveluntar-
joaja arvioi ymmartaako asiakas sijoituspalveluun liittyvat erityispiirteet.
Palveluntarjoajan on ilmoitettava asiakkaalle, mikali se kokee, etta sijoitus-
palvelu ei ole asiakkaalle sopiva. Mikali asiakas ei hydodynna sijoitusneu-
vontaa, han ottaa itse suuremman vastuun paatoksistaan. Jos asiakas ha-
luaa oma-aloitteisesti tehda toimeksiantoja yksinkertaisiin rahoitusvalinei-
siin, palveluntarjoajalla ei ole selonottovelvollisuutta. Yksinkertaisilla ra-
hoitusvilineilld tarkoitetaan osakkeita, joukkolainoja ja kotimaisten sijoi-
tusrahastojen rahasto-osuuksia. (Finanssivalvonta 2012.)
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6. ASIAKASPALVELU JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

" Asiakaspalvelua on kaikki se ty6, mikad organisaatiossa tehdaan asiakkai-
den hyvaksi. Asiakaspalvelun paatehtdava on hankkia organisaatiolle uusia
asiakkaita seka varmistaa nykyisten asiakkaiden asiakastyytyvaisyys ja —
uskollisuus. Asiakaspalvelu vaikuttaa merkittavalla tavalla asiakkaiden pal-
velukokemukseen organisaatiossa”. (Kaakinen 2008.)

6.1 Palvelu kilpailukeinona

Yritykset voivat parantaa kilpailukykyaan panostamalla palveluun. Kilpaili-
joiden on helppo kopioida uusi tuote tai hinnoittelu- ja viestintaratkaisut.
Sen sijaan henkilostdon palveluosaamista on vaikea jaljitelld. Hyvan palve-
lun kautta tuote kasvaa elamykseksi asiakkaan kokemuksena. Positiivisen
asiakaskokeman saaneet asiakkaat puhuvat hyvaa yrityksesta. Yrityksen ei
tarvitse kilpailla hinnalla, joten kannattavuus paranee. (Flink, Kerttula,
Nordling & Rautio 2015, 67.)

6.2 Palvelun laatu

Asiakaspalvelun laatu koostuu teknisesta ja toiminnallisesta laadusta. Tek-
nistd laatua tarvitaan palvelutehtavasta suoriutumiseen. Asiakaspalvelun
teknista laatua ovat seuraavat toimet ja ominaisuudet:

= palvelusuorite

= riittdva ymmarrys yrityksen tuotteista ja palveluista

= tietoisuus ajankohtaisista markkinointikampanjoista, hinnoitte-
lusta ja tuotteiden saatavuudesta

* ymmarrys oman organisaation toimialasta

= kyky kertoa tuotteista.

Toiminnallinen laatu muodostuu siitd, miten asiakastilanne kaytannossa
hoidetaan. Kyse on yrityksen ja asiakaspalvelijan vuorovaikutuksesta asi-
akkaan kanssa. Toiminnallista laatua ovat:

= elekieli

= tietoisuus oman kayttaytymisen vaikutuksesta

= vankka tilannetaju

= kyky ottaa vastaan tunteita

= taito kasitella asiakkaan tunteita

= ammattimaisuus palvelutilanteessa

» herkkyys ottaa huomioon inhimilliset tekijat (ika, asiakkaan fyysi-
nen kunto, asiakkaan elamantilanne, kielitaito). (Flink ym. 2015,
67-68.
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6.3 Asiakastyytyvaisyys

Palvelun tehtdavana on tyydyttaa jokin asiakkaalla oleva tarve. Motiivit pal-
veluiden kadyttoon ovat usein tiedostamattomia. Tyytyvaisyys muodostuu
palvelun ominaisuuksista ja palvelun kayton seurauksista. (Ylikoski 2000,
152.)

Palvelun ominaisuus voi olla joko konkreettinen tai abstrakti. Ylikoski
(2000, 152.) kayttaa kirjassaan esimerkkina viiden tahden hotellia, jossa
hotellihuoneen hyva varustetaso on konkreettinen ominaisuus ja hyva
asiakaspalvelu abstrakti ominaisuus.

Palvelun kaytdn seuraukset voivat olla toiminnallisia tai psykologisia. Toi-
minnalliset seuraukset ovat kaytannon seurauksia. Esimerkiksi hotellin
keskeinen sijainti tuottaa asiakkaalle tyytyvaisyytta. Taman toiminnallinen
seuraus on se, ettd palvelut ja nahtavyydet ovat lahella. Viiden tahden ho-
tellin kayttoon voi liittya myos psykologisia seurauksia, kuten statuksenta-
voittelua. (Ylikoski 2000, 152.)

Asiakkaan tyytyvaisyyteen pyritaan vaikuttamaan sellaisilla konkreettisilla
ja abstrakteilla ominaisuuksilla, jotka tuottavat asiakkaalle hyvia kokemuk-
sia. Palvelun toiminnallisista ja psykologisista seurauksista kerrotaan mai-
nonnassa. Palveluorganisaatio pyrkii vaikuttamaan palvelun laatutekijoi-
hin, silld ne tuottavat asiakastyytyvaisyytta. Laatutekijoitda on kuvattu alla
olevassa kuvassa (Kuva 4). (Ylikoski 2000, 152.)

Luotettavuus Tilanne-
Palvelun tekijat

laatu

Reagointialttius

\
Tavaroiden . JAsiakas-
Palveluvarmuus laatu “Ntyytyviisyys
Empatia | Hinta Yksilétekijétl

Palveluymparisto
(ja muut konkreettiset
asiat)

Kuva 4. Asiakastyytyvadisyyteen vaikuttavat tekijat (Ylikoski 2000, 152.)



19

Tyytyvaisyyteen vaikuttavat myos palveluun mahdollisesti liittyvan tavaran
laatu ja edullinen hintataso. Kun asiakas valitsee palvelua, han miettii, mika
organisaatio tuottaa hanelle eniten arvoa. Asiakkaan saama arvo, palvelun
laatu, palveluymparistd, palvelusta peritty hinta ja asiakastyytyvaisyys vai-
kuttavat asiakkaan palvelukokemukseen. (Ylikoski 2000, 152.)

Asiakas vertaa saamaansa kokonaishyotya palvelusta maksamaansa hin-
taan. Hinnan lisdksi asiakas arvioi palvelun kayttamisesta hanelle aiheutu-
vaa vaivannakoa. Palvelun tuottama arvo muodostuu hyoétyjen ja kustan-
nusten kautta. (Ylikoski 2000, 152.)

Yksittdiset palvelutilanteet vaikuttavat kokonaistyytyvaisyyteen. Asiakas
voi olla tyytymaton johonkin palvelutapahtumaan, mutta olla silti tyytyvai-
nen kokonaisuuteen tai painvastoin. (Ylikoski 2000, 152.)
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7. TUTKIMUKSEN TULOKSET

OpinndytetyOssa pyritddn selvittdmaan sitd, miten Danske Bankin sijoit-
taja-asiakkaat haluavat sijoituksiaan hoitaa ja miten tyytyvaisia he ovat
saamaansa palveluun.

Tutkimus toteutettiin kirjeitse lahetettyna kyselyna. Kysely lahetettiin Ha-
meenlinnassa tai sen ymparyskunnissa asuville Danske Bankin asiakkaille,
joilla on Danske Bankissa sijoituksia yli 5 000 eurolla. Asiakkaista rajattiin
pois edunvalvottavat. Kysely lahetettiin 993 asiakkaalle.

Kyselyyn vastasi 244 Danske Bankin asiakasta. Vastaukset jakautuivat su-
kupuolten kesken suhteellisen tasan. Vastaajista 51 % oli naisia ja 49 %
miehia.

Ikdjakauma oli vastaajien osalta hyvin laaja (Kuva 5). Ainoastaan alle 20-
vuotiailta vastauksia ei tullut ollenkaan. Eniten vastauksia (35 %) tuli ikava-
lilta 60—69-vuotiaat.

lkdjakauma

35%
30%
25%
20%
15%

10%

alle 20v 21-29v 30-39v 40-49v 50-59v 60-69v 70-79v yli 80v

Kuva 5. Vastaajien ikdjakauma.

Sijoitustuotteista asiakkaat hyddyntavat reilusti eniten sijoitusrahastoja
(Kuva 6). Toiseksi suosituin tuote on perinteiset talletukset. Johdannaisia
vastaajista kertoi kayttdvansa ainoastaan yksi henkilo.
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Sijoitustuotteet
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Kuva 6. Saasto6- ja, tai sijoitustuotteiden kayttod

Asiakkaista suurin osa asioi kivijalkakonttorissa, kun haluaa kayda lapi si-
joituksiaan tai tehda niihin muutoksia (Kuva 7). Verkkopankkia hyédynne-
tdan lahes yhta paljon. Muita palvelukanavia kdytetdaan sijoittamisessa
suhteellisesti vahan.

Palvelukanavat sijoittamisessa
70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

- 0 =
Konttoria Verkkopankkia  Sijoituslinjaa  Mobiilipankkia  Tabletpankkia

Kuva 7. Sijoittamisen palvelukanavien hyédyntaminen

Asiakkaat haluavat kayda sijoitustapaamisensa suurimmaksi osin kasvotus-
ten konttorissa (Kuva 8). Etatapaamisia (puhelin- ja verkkotapaaminen) ha-
luaa tapaamisissaan ensisijaisesti hyodyntaa vajaa kolmannes asiakkaista.
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Mita palvelukanavaa haluatte ensisijaisesti kayttaa
sijoitustapaamisissanne?

= Konttoritapaamista = Verkkotapaamista = Puhelintapaamista

Kuva 8. Mitd palvelukanavaa haluatte ensisijaisesti kayttaa sijoitustapaa-
misissanne?

Hameenlinnan konttorissa asioiville sijoittaja-asiakkaille on suurimmalle
osalle tehty sijoitussuunnitelma viimeisen vuoden aikana tai aikaisemmin
(Kuva 9). 14 %:lle vastaajista suunnitelmaa ei ole tehty koskaan.

Koska teille on viimeksi tehty sijoitussuunnitelma?

= Viimeisen vuoden aikana = Yli vuosi sitten = Ei ole koskaan tehty

Kuva 9. Koska teille on viimeksi tehty sijoitussuunnitelma?

Asiakkaat eivat ole kovin halukkaita itse osallistumaan sijoitustoimintaan,
vaan haluavat pankin hoitavan sijoituksia heiddan puolestaan (Kuva 10).
Vaivattomuutta sijoituksissaan arvostaa 79 % asiakkaista.
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Arvostatteko sijoituksissanne vaivattomuutta vai
haluatteko olla itse aktiivinen?

= Vaivattomuutta = Haluan olla itse aktiivinen

Kuva 10. Arvostatteko sijoituksissanne vaivattomuutta vai haluatteko olla
itse aktiivinen?

86 % asiakkaista ei kdaytd kumpaakaan Danske Bankin osakepakeista (Kuva
11). Tama on luonnollista, silld osakepakit on tarkoitettu padosin aktiivisille
sijoittaja-asiakkaille.

Onko teilla kaytossanne jokin Danske Bankin
osakepakeista?

/

= Danske Investor = Danske Investor Plus = Ei kumpaakaan

Kuva 11. Onko teilld kdytossanne jokin Danske Bankin osakepakeista?

Suurin osa vastaajista hyddyntda sijoituspaatoksissaan Danske Bankin
nakemystd ja materiaalia (Kuva 12). 34 % hakee tietoa uutisista ja 15 % ei
hanki tietoa minkaan kanavan kautta.
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Mita tietoa hyodynnatte sijoituspaatoksissanne?

70%
60%
50%
40%
30%
20%
_ _
0%
Danske Bankin Muiden toimijoiden Uutisia En mitdan
sijoitusnakemysta ja materiaalia

markkinamateriaalia

Kuva 12. Mita tietoa hyodynnatte sijoituspaatoksissanne?

Muutoksia tehdaan sijoituksiin suhteellisen harvoin (Kuva 13). Lahes 95 %
asiakkaista tekee muutoksia sijoituksiinsa muutaman kerran vuodessa tai
harvemmin. 5 % tekee muutoksia pari kertaa kuukaudessa ja vain 0,4 %
muutaman kerran viikossa. Kyselyyn vastanneista kukaan ei tee muutoksia
sijoituksiinsa paivittdin.

Kuinka usein teette muutoksia
sijoituksiinne?

= P3ivittain
= Muutaman kerran viikossa
= Pari kertaa kuukaudessa

Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin

Kuva 13. Kuinka usein teette muutoksia sijoituksiinne?

Keskimaaradiset kaupankdyntisummat vaihtelevat paljon (Kuva 14). Padosin
kauppaa kdydaan alle 10 000 eurolla. 6 %:lla asiakkaista keskimaarainen
kaupankayntisumma on yli 50 000e.
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Milla summalla kaytte keskimaarin kauppaa?

30%
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alle 1.000e 1.000-4.999e  5.000-9.999e 10.000e-50.000e  yli 50.000e

Kuva 14. Milla summalla kaytte keskimaarin kauppaa?

Suoria osakesijoituksia tekevat asiakkaat kdyvat kauppaa padosin Helsingin
porssissa (Kuva 15). 6,2 % tekee osakesijoituksia pohjoismaisissa pors-
seissd ja saman verran muissa porsseissa.

Missa kaytte osakekauppaa?

= Helsingin porssissa = Pohjoismaisissa porsseissa = Muissa porsseissa

Kuva 15. Missa kaytte osakekauppaa?

Monivalintakysymyksilld (Kuva 16) kartoitettiin asiakkaiden mielipiteita ja
tyytyvaisyytta eri osa-alueisiin. Asiakkaiden tietoisuudessa miten eri palve-
lukanavissa voi tehda toimeksiantoja, oli paljon vaihtelua. Vastausten kes-
kiarvo jai kyselyn alhaisimmaksi ja oli 2,9. Sijoitussuunnitelmien tekeminen
koetaan hyodylliseksi ja sijoitusneuvontaan ollaan tyytyvaisia. Molempien



26

vaihtoehtojen kohdalla vastausten keskiarvo oli 3,8. Danske Bankin kau-
pankadyntihintoihin ollaan myds kohtuullisen tyytyvaisia keskiarvolla 3,2.
Reaaliaikaisten porssikurssien tarkeyden kokemisessa oli paljon hajontaa.
Kokonaisuudessaan reaaliaikaisia kursseja pidetaan kuitenkin tarkeina silla
keskiarvo oli 3,3. Danske Bankilla koetaan olevan laaja tarjonta erilaisia si-
joitustuotteita. Keskiarvo oli kyselyn korkein, 4,0.

Valitkaa sopiva vaihtoehto (5= taysin
samaa mielta ... 1=taysin eri mielta)

Olen tietoinen miten eri palvelukanavissa voi _
tehda sijoitustoimeksiantoja
Koen sijoitussuunnitelmien tekemisen _
hyodylliseksi
il
sijoitusneuvontaan
UGt
kaupankayntihintoihin
Minulle on tarkeda reaaliaikaiset _
kaupankayntikurssit
hatehoiiiatabl |
sijoitustuotteita

00 05 10 15 20 25 30 35 40 45

Kuva 16. Monivalintavaihtoehdot
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8. JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksesta kdy selkeasti ilmi, etta alati digitalisoituvassa maailmassa,
asiakkaat arvostavat sijoitustapaamisissaan edelleen asiantuntijan fyysista
lasndoloa. Tama selittyy osin myos vastaajien korkealla ialla. Moni asiakas
oli my0s kirjoittanut, etta kaipaa kivijalkakonttorin laheista sijaintia. Etata-
paamisvaihtoehtoja kuitenkin hyddynnetaan myos ja niiden suosion voisi
olettaa tulevaisuudessa kasvavan.

Asiakkaat haluavat tehda myos sijoitustoimeksiantonsa pitkalti kontto-
reissa, vaikka verkkopankkia hyédynnetaan myos paljon. Koska sijoitustoi-
minnalta odotetaan vaivattomuutta, hoidetaan verkkopankin kautta to-
dennakoisesti lahinna yksinkertaiset ostot ja myynnit. Suurella osalla asi-
akkaista on kdytossaan sijoitusrahastoja, jotka edustavat vaivatonta sijoit-
tamista. Talloin rahasto on valittu asiantuntijan kanssa konttorissa ja sal-
kunhoitaja tekee sen sisalla tarvittavat muutokset. Vaivattomuutta tarjoa-
viin sijoitusratkaisuihin taytyykin muutoksia tehda lahinna niiden eraanty-
essa tai rahaa tarvittaessa. Asiakkaiden tietoisuudessa sijoitustoimeksian-
tojen tekemiseen eri palvelukanavissa oli suuri hajonta.

Sijoitussuunnitelmien tekeminen koetaan hyddylliseksi. Suurelle osalle asi-
akkaista sijoitussuunnitelma onkin jossain vaiheessa tehty. Asiakkaat teke-
vat harvoin muutoksia sijoituksiinsa. Sijoitussuunnitelmia tehtdessa onkin
tarkoitus pitda horisontti pitkdna. Asiakkaat ovat Danske Bankin tarjoa-
maan sijoitusneuvontaan paadosin tyytyvaisia. Yhdeksan prosenttia vastan-
neista oli tyytymattémia neuvontaan. Naista 67 % oli miehia ja 33 % naisia.
Suurelle osalle tyytymattomista asiakkaista sijoitussuunnitelman tekemi-
sesta oli yli vuosi tai sitd ei ole koskaan tehty. Tyytymattomista asiakkaista
vaivattomuutta arvosti 57 %. Asiakkaita kontaktoimalla ja sijoitussuunni-
telmia paivittamalla voisi tyytymattomien joukkoa entisestdan pienentaa.

Suoriin osakkeisiin sijoittavista asiakkaista suurin osa haluaa olla itse sijoi-
tuksissaan aktiivinen. Danske Investor ja Investor Plus -pakettien kaytta-
jissad heitd on myods enemmistd. Joko Danske Bankin tai jonkin muun pal-
veluntarjoajan sijoitusnakemysta ja markkinamateriaalia hyddynnetaan
osakesijoittajien keskuudessa paljon. Osakesijoittajista ainoastaan nelja ei
hyédynna mitaan tietoa sijoituspaatoksia tehdessaan. Suoriin osakkeisiin
sijoittavat asiakkaat tekevat muita aktiivisemmin muutoksia sijoituksiinsa.
Sijoituksia tehdaan paaosin pelkdstaan Helsingin porssissa. Neljalla vastaa-
jalla oli sijoituksia useammassa porssissa. 63 % osakkeisiin sijoittavista asi-
akkaista pitaa reaaliaikaisia kursseja tarkeina.

Avoimista vastauksista kdy ilmi, etta asiakkaat haluavat sijoitusneuvonnan
olevan avointa ja rehellista. Asiakkaat toivovat myds yhteydenpitoa heihin
pain mikali sijoitusrintamalla on isoja muutoksia tapahtumassa.
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Liite 1
ASIAKASKYSELYN SAATE
HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU SAATE
Liketalouden koulutusohjelma 31.10.2016

Hywd Danske Bankin asiakas,

Tyoskentelen Danske Bankin Himeenlinnan konttorissa sijoitusasiantuntijana ja opiskelen Hameen
Ammattikorkeakoulussa lilketaloutta. Teen t3ll5 hetkelld opinndytetydtd koskien Danske Bankin sijoittaja-
asiakkaiden sijotuskdyttaytymista ja tyytyvdisyytta asiakaspalveluumme. Vastaamalla oheiseen kyselyyn voitte
vaikuttaa Danske Bankin sijoittamisen palveluihin ja samalla saan arvokasta tietoa opinnaytetydhoni littyen.

Ospitetietonne on saatu Danske Bankin asiakasrekisterista. Kyselyyn on valittu henkilot, joilla on Danske
Bankissa sijoituksia yli viidelld tuhannella eurclla. Saadut vastaukset kdsitelladn nimettdming.

Ohessa on vastauskuori, jonka postimaksu on maksettu. Pyydamme teitd [Ghettamadn taytetyn
ky=elylomakkeen viimeistdan 15.11 2016. Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan 10 kappaletta Danske
Inwvestor Plus -paketteja puoleksi vuodeksi ilmaiseksi kayttoon!

Kiitos vastauksestanne!

Lis3tietoa saatte tarvittaessa:

Vilppu Airaskorpi 044 0191005
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Liite 2 (1. sivu)

ASIAKASKYSELY
Asiakaskysely
1. sukupuoli 7. Arvostatteko sijoituksissanne vaivattomuutta vai
[ ] Mies haluatteko olla itse aktiivinen?
[ ] Nainen [ ) vahattomuutta
[ }Haluan olla itse aktifvinen
2. k3
[ ] alle 20w
[ ]21-20w B. Onko teilld kaytiss3a jokin Danske Bankin
{ 130-30v osakepakeista?
[ ] 40-aov [ ) Danske Investor
[ ) 50-50v [ ) Danske Investor Plus
[ | s0-Ew [ }Ei kumpaakaan
{1 70-70v
{ ] vli sov
3. Mitd saasto-/sijoitustuotteita kaytatte? 8. Mitd tietoa hyddynnatte sijoituspaatiksissanne?
[ ] Talletuksia [ ) Danske Bankin sijoitusnakemysta ja
[ ] Suoria osakkeita markkinamateriaalia
[ ] sijpitusrahastoja [ }Muiden toimijoiden materiaalia
[ ] boukko-findeksilainoja [ }unisia
[ ) lohdannaisia [ ) Em mit3an
4. Mita palvelukanavia hyddynndtte 10. Kuinka usein teette muutoksia sijoituksinne?
sijoittamisessa? [ ) Paivitt3in
([ ) Konttoria [ ) Muutaman kerran vilkossa
[ ] verkkopankkia [ }Pari kertaa kuukaudessa
[ ] Sipoituslinjaa [ ) Muutaman kerran vuodessa tai harsemmin
{ ] Mobsiilipanickia
[ ] Tabletpankkia
5. Mitd palvelukanavaa haluatte 11. pilld summalla k3ytte keskimaarin kauppaa?
ensisijaisesti kayttaa sijoitustapaamisissanne? [ }alle 1.o00e
( ] Konttoritapaamista [ })1.000-4999
[ ] Verkkotapaamista [ }5.000-9.090
([ ] Puhelintapaamista [ }10.000e-50.000e
[ )i 50.000e
6. Koska teille on viimeksi tehity 12. Missa kiytte osakekauppaa?
sijoitussuunnitelma? [ ) Helsingin pdrssissa
[ ] viimeisen vuoden aikana [ ) Pohjoismaisissa pdrsseissa
[ 1 ¥li wunsi sitten [ ) Muisza pirsseissa

{ ] i ole koskaan tehty
KAANNA —



13. Valitkaa sopiva vaihtoehto (5= taysin samaa mieltd .- 1=taysin eri mielta)

Danske Bankilla on l3aja tarjonta eri sijoitustuotteita
Minulle on tarkead reaaliaikaiset kaupankayntikurssit
Olen tyytyviinen Danske Bankin kaupankayntihintoihin
Olen tyytyvdinen Danske Bankin sioitusneuvontaan
Koen sijoitussuunnitelmien tekemisen hyodylliseksi
Olen tietoinen miten eri palvelukanavissa voi tehda
sijoitustoimeksiantoja

L L

N .

()

[ e

14. Mitd toivotte lis33a Dansken Bankin sijoitusneuvonnalta tai muuten sjoittamiseen littyen?
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