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Tama tutkielma kasittelee sijoitusneuvontaprosessin laatuun vaikuttavia tekijoita. Tut-
kimus on toteutettu kasittelemalld sijoitusammattilaisen nikokulmaa ja sen kontekstina
on pankkitoimiala. Tutkielman tavoitteena on selvittia, mitd osa-alueita laadukas sijoi-
tusneuvontaprosessi pitaa sisallidan. Lisaksi kiinnitetadn huomiota sithen, millainen vai-
kutus erilaisilla asetuksilla ja lakimaardyksilld sijoitusneuvontaan on. Tutkimuksen avulla
halutaan erityisesti saada selville, kuinka sijoitusammattilaiset kokevat sijoitusneuvonta-
prosessin laadun muodostuvan. Tutkimuksen aihe valittiin sen ajankohtaisuuden ja
merkittivyyden vuoksi. Téstd nikokulmasta aihetta ei ole my6s juurikaan tutkittu ja
ymmirrystd onkin lisittava.

Suomalaisten varallisuus on kasvanut tasaisesti viimeisten vuosien aikana. Samalla eri-
laiset sadstamisen ja sijoittamisen palvelut ovat alkaneet kiinnostamaan enenevissa
midrin. My6s mahdollisten sijoituskohteiden maard on lisadntynyt tuntuvasti. Perintei-
sesti sijoituspalvelualalla toimivat yritykset ovat ohjeistaneet suomalaisia sijoituspaatok-
sissd. Taman vuoksi onkin tirkead, etta rahoitusalalla toimivien yritysten henkiloston
ammattitaito on yhtendista ja riittavalla tasolla. Sijoitusneuvojien vastuullista roolia yksi-
tyishenkil6iden sijoitusprosessissa ei voi olla korostamatta.
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suuden avulla. Empiirinen tutkimus toteutettiin kvalitatiivisia eli laadullisia tutkimus-
menetelmid kdyttden. Tutkimukseen haastateltiin viittd eri sijoitusasioiden parissa tyGs-
kentelevdd henkil6d. Haastattelukysymykset muodostettiin teoreettista viitekehystd mu-
kaillen. Empiirisen tutkimuksen tavoitteena oli 10ytda vastaus tutkimusongelmaan seka
saada lisitymmarrystd aiheesta.

Sijoitusneuvontaprosessin laatuun vaikuttaa monta tekijad. Tarkeimpind laatuun vaikut-
tavina tekijoind on sijoitusneuvojien asenne, kayttaytyminen ja asiantuntemus. Myo6s
erilaiset lait ja asetukset parantavat neuvonnan laatua tuomalla yhtendisyytta sijoitus-
neuvontaan.
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The thesis moots different factors that are included in the investment advice process in
personal banking services. The research is implemented by analysing the different
viewpoints of investment specialist in the banking sector. The main objective is to clar-
ity what the process includes. The secondary objective is to determine how different
settings and laws transform the advising process. Attention is also given as to how the
specialists shape the quality of the process. From this point of view there are very few
studies in this area, and the understanding in this specific subject has to be improved.

The Finns net worth is steadily increasing, consequently different methods for saving
and investment services have become more popular among consumers. In addition,
the amount of potential investment object has increased considerably. Traditionally
companies in the investment advice sector have given guidelines to Finns regarding
their decision making process. That is why it is very important that specialists in the
banking sector are highly skilled and the overall advice is coherent. Also, the role of the
investment advisers in the consumer’s investment process cannot be underestimated.

The research took place at the end of 2011 and in the beginning of 2012. The theoreti-
cal part is made with reference to the literature concerning investments and banking
services. The empirical research was made utilising qualitative methods. Five different
specialists in the investment sector were interviewed. The research questions were
made using the theoretical framework. The main objective for the empirical part was to
find solutions for the research problem and to acquire more understanding of the sub-
ject.

There are many different factors in the investment advice process. The most important
factors are the attitude, behavior and overall skills of the specialists. Additionally, dif-
ferent laws and settings improve the quality of the advising process by bringing coher-
ence to the investment advice offered.

Key words
investment advice process, investment specialist, quality of investment advice, invest-
ment services, settings of investment advice
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1 Johdanto

Tamai tutkielma kasittelee sijoitusneuvontaprosessin laatua. Aihetta kasitellaan sijoitus-
ammattilaisen nakokulmasta. Tutkimuksessa kiinnitetdan huomiota erityisesti nithin
tekijoihin, joiden oletetaan vaikuttavan sijoitusneuvonnan laadukkuuteen. Tutkimuksen

kontekstina on pankkitoimiala.

1.1 Johdatus aiheeseen ja perustelut aiheen valinnalle

Suomalaisten kiinnostus sijoittamista kohtaan on kasvanut varallisuuden lisddntyessa.
Samalla sijoitusmarkkinat ovat kehittyneet huomattavasti. Koska sijoittajille tarjolla ole-
vien sijoituskohteiden maira on noussut tuntuvasti, on myos sijoitusammattilaisten
tarve lisadntynyt. Sijoituspalvelualalla toimivat yritykset ohjeistavat suomalaisia sijoitus-
padtoksissd. On tarkedd, ettd rahoitusalalla toimivien yritysten henkiloston ammattitaito
on yhteniista ja riittdvilld tasolla. Sijoitusneuvojien vastuullista roolia yksityishenkil6i-
den sijoitusprosessissa ei voi olla korostamatta. (Kallunki, Martikainen & Niemela:

2008, 11 -13.)

Tahin saakka kotitaloudet ovat pikemminkin sidistineet lyhyelld aikavalilld kuin sijoit-

taneet. Kotitaloudet ovat olleet varsin varovaisia sijoittajia ja saastdjid. Valtaosa kotita-

louksien rahavarallisuudesta on pankkitalletuksissa. (Pylkkénen 2002, 161) Kotitalouk-
sien vaurastuminen, uudet sijoitustuotteet sekd vakaammat rahamarkkinat ovat kuiten-
kin laajentaneet kotitalouksien mahdollisuuksia sijoittamiseen perinteisten pankkitalle-
tusten sijaan. MyGs keskustelut vieston vanhenemisesta ja eliketurvan riittavyydestd

ovat lisainneet kiinnostusta muun muassa vapaachtoisia elikevakuutuksia kohtaan. (Ti-

lastokeskus 2004, 31.)

Suomalaiset kuluttajat ovat melko kokemattomia sijoittajia ja heidin tiedoissaan ja tai-
doissaan on parannettavaa (Sunikka ja Peura-Kapanen 2008, 4). Kotitalouksilla ei ole
valttamitta tarvittavia tietoja eikd apuvilineitd toimia sijoitusmarkkinoilla. Kotitalouksi-
en tai piensijoittajien kohdalla kokonaisvarallisuuden hallinta ei ole vain sijoittamista.
Kysymys on talouden hallinnasta kokonaisuutena. Useimmiten sijoittaminen on alka-

nut oman pankin tarjoamien tuotteiden kautta. (Lehtinen 2007. 17.)



Laadukkaan sijoitusneuvonnan perusta on vastuullisuus ja ammattimainen toiminta.
Ammattimainen toiminta edellyttid sovitun prosessin mukaista toimintaa. Sijoitusneu-
vonta on luvanvaraista ja tiukasti saddeltya seki entistd vahvemmin valvottua. Lisaksi
asiakkaiden odotus- ja vaatimustaso on kasvanut. Toimintaa seuraa myos media, silld
aihe kiinnostaa suurta yleis6d. Huonosti hoidettuna sijoitusneuvonta muodostaa selvin
litketoimintaan liittyvan riskin. Sijoitusneuvonnan laadun varmistamiseksi on erilaisia

lakeja ja asetuksia.

Edelld esitetty kuvaa tiivistetysti timan tutkimuksen taustan. Olen kiinnostunut selvit-
tamaan sijoitusneuvontaprosessin laatuun vaikuttavia tekijoitd atheen ajankohtaisuuden
ja merkittavyyden vuoksi. Lisdksi itse toimin sijoituspalveluiden myyjini ja olen kiin-
nostunut oppimaan asiasta lisaa. Aihetta ei ole myoskain viela tutkittu kovin paljoa ja

mielestini ymmarrysta aiheesta on tarpeen lisata.

1.2 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Tamin tutkimuksen tavoitteena on lisatd ymmarrysta sijoitusneuvontaprosessin laatuun
vaikuttavista tekijoista. Tutkimuksessa selvitetdan, millainen on laadukas sijoitusneu-
vontaprosessi ja mité se pitaa sisdllddn. Lisdksi tutkitaan, millainen vaikutus erilaisilla
asetuksilla ja lakimairayksilla sijoitusneuvontaan on. My6s sijoitusneuvojan kokemuk-
sen merkitys neuvonnan laatuun vaikuttavana tekijani arvioidaan. Tutkimuksen avulla
halutaan erityisesti saada selville, kuinka sijoitusammattilaiset kokevat sijoitusneuvonta-
prosessin laadun muodostuvan. Tutkimus pyrkii muodostamaan johtopaatoksii, joita
tutkimuksen kaltaisen toimintaympiriston organisaatiot voivat mahdollisesti kayttda

hyvikseen kehittadkseen omaa liiketoimintaansa.

Tutkimusongelma voidaan tiivistdd seuraavaan paatutkimuskysymykseen:

Mitkd tekijdt vaikuttavat sijoitusneuvontaprosessin laatuun?

Vastaus paitutkimuskysymykseen muodostetaan seuraavien alatutkimuskysymysten

avulla:



Millainen on sijoitusnenvontaprosessi?
Mitd on sijoituspalvelun laatu?

Miten erilaiset lait ja asetukset vaikuttavat sijoitusnenvontaprosessin laadukkuuteen?

Ensimmiisen alatutkimuskysymyksen avulla on tarkoitus ratkaista, millaisia asioita ja
vatheita sijoitusneuvontaprosessiin kuuluu. Toisen tutkimuskysymyksen avulla pyritdan
puolestaan midrittelemdin se, mista sijoitusneuvonnan laatu muodostuu. Kolmas ala-
tutkimuskysymys vastaa sithen, kuinka erilaiset lait ja asetukset vaikuttavat sijoitusneu-
vonnan laadukkuuteen. Alatutkimuskysymysten pyrkimykseni on saada vastaus tutki-

musongelmaan eli selvittid, mitka tekijat vaikuttavat sijoitusneuvontaprosessin laatuun.

1.3 Tutkimusmenetelmit

Tamin tutkimuksen teoreettisena pohjana on kaytetty lahinna sijoittamiseen ja pankki-
toimintaan liittyvid ldhteitd ja teorioita. Lisdksi palvelun laatunakokulmaa tullaan kisitte-
lemain athetta kasittelevien teorioiden avulla. Lahdeaineiston pohjalta luodaan teoreet-
tinen viitekehys, jonka avulla tarkastellaan empiiristd aineistoa. Empiirisen tutkimuksen
tavoitteena on tutkia tarkemmin teoreettisen viitekehyksen elementteja ja timan pohjal-
ta muodostaa tiydennetty ja modifioitu malli teoreettisesta viitekehyksestd. Tarkoituk-

sena on, ettd empiria toisi mahdollisesti jotain uutta tutkimuksen teoriaan.

Tutkimus toteutetaan kiyttden kvalitatiivisia eli laadullisia tutkimusmenetelmia. Aineis-
toa empiiriseen tutkimukseen on keritty puolistrukturoitujen haastattelujen avulla.
Mahdollisimman kattavan lopputuloksen saamiseksi ja tutkimusongelman ratkaisemi-
seksi haastateltiin eri koulutus- ja kokemustaustan omaavia henkil6itd. Tutkimukseen
haastateltiin viitta henkil6a, jotta tutkimuksesta tulisi mahdollisimman luotettavaa ja
toistettavaa. Haastattelujen avulla on pyritty loytimaan vastaukset tutkimuskysymyksiin.
Haastattelujen haastattelurunko muodostettiin timén tutkimuksen teoreettisen viiteke-

hyksen pohjalta. Tutkimuksen toteutuksesta kerrotaan lisaa paaluvussa viisi.

1.4 Tutkimuksen keskeiset kisitteet

Tidssd kappaleessa on esitelty opinniytetydssa kiytetyt kisitteet ja niiden merkitykset

juuri tassa kyseisessd opinnaytetyOssa.



Sijoitusneuvontaprosessi: Téassd tyossi sijoitusneuvonta nihdiin prosessina, joka koos-

tuu erilaisista osa-alueista: 1) asiakkaan tarpeen ja tilanteen kartoitus ja tunteminen 2)

tuotteista kertominen 3) riskeistd kertominen.

Sijoitusneuvonnan laatu: Sijoitusneuvonnan laatua kisitellidn palvelun laadun niko-

kulmasta.

Sijoitusammattilainen: Tédssa tyOssi sijoitusammattilaisella tarkoitetaan suomalaisessa
rahoituslaitoksessa tyoskentelevii asiantuntijaa, joka on pdivittiisessi tyOssdan tekemi-

sissd sijoitusneuvonnan, -tuotteiden ja -asiakkaiden kanssa.

1.5 Tutkimuksen rakenne

Tutkimuksen ensimmadisessa luvussa esiteltiin tutkimuksen aihe ja mairiteltiin tutki-
muksen tavoite, tutkimuskysymykset sekd metodologia. Lisaksi kaytiin lapi tutkimuksen
keskeisimmat kasitteet. Toisessa luvussa kasitellddn sijoitusneuvontaprosessia ja mita
elementtejd prosessi pitdd sisillidn. Kolmannessa luvussa lipikdyddin sijoitusneuvon-
taprosessiin liittyvia lakeja ja asetuksia. Neljannessa tarkastellaan sijoitusneuvontapalve-
lun laatuun vaikuttavia tekijoitd ja maaritellian palvelun laadun kisite sijoitusneuvon-

nan nakokulmasta.

Tutkimuksen viidennessa luvussa kasitellddn tutkimuksen empiriaa: metodologia seki
aineiston keruu ja analyysi. Kuudennessa luvussa kaydaan lipi haastattelut ja tiydenne-
tadn tutkimuksen teoreettista viitekehystd saatujen tutkimustulosten pohjalta. Seitse-
miénnessa luvussa esitetdan johtopaatokset, vastaukset tutkimuskysymyksiin seké esite-
tidn mahdolliset jatkotutkimusehdotukset. Lisdksi tarkastellaan tutkimuksen luotetta-
vuutta ja arvioidaan omaa oppimista. Tutkimuksen loppuun on koottu tutkimuksen

liitteet ja lahteet.



2 Sijoitusneuvontaprosessi

Tassa luvussa kasitelldan sijoitusneuvontaprosessia. Ensiksi maaritelldan sijoitusneu-
vonnan kisite. Taman jilkeen kuvaillaan sijoitusneuvontaprosessiin kuuluvat eri ele-

mentit yksityiskohtaisemmin.

2.1 Miti on sijoitusneuvonta?

Miiriteltiessd sijoittamista, on hyvd ymmairtdd ero sadstimisen ja sijoittamisen vililla.
Saastiminen on lyhytaikaista, ei-suunnitelmallista toimintaa. Yksinkertaisesti sddastami-
sen vol maaritelld olevan se osa tuloista, joka jaa kulujen jalkeen jiljelle. Sijoittaminen
on puolestaan suunnitelmallista ja pitempiaikaista ja sithen liittyy riski tai epavarmuus.

Sijoittaminen on valintaa eri sijoituskohteiden vililld. (Bodie 20006.)

Sijoitusneuvonta tarkoittaa yksilollisen suosituksen antamista asiakkaalle tiettya rahoi-
tusvalinetta koskevaksi liiketoimeksi. Suositus on kyseiselle asiakkaalle soveltuva ja siina
on huomioitu hinen yksil6lliset olosuhteensa. Sijoitusneuvonnassa suositellaan jonkin
tietyn rahoitusvilineen ostamista, myymistd, merkitsemista, vaihtamista, lunastamista
tai hallussapitoa. Sijoitusneuvonta ei ole yleispatevien suositusten antamista. Myoskaan
pelkka sijoitustuotteiden esittely ei ole sijoitusneuvontaa. (Nousiainen & Sundberg

2010, 60)

2.2 Sijoitusneuvontaprosessi

Pankeissa ja muissa sijoituspalveluja tarjoavissa yrityksissd on tind péivana todella laaja
valikoima erilaisia sijoitustuotteita ja niistd omansa léytiminen ilman sijoitusneuvontaa
on haastavaa. Sijoitusneuvonnan avulla jokaiselle kuitenkin 16ytyy oikea vaihtoehto, oli
se sitten tilitalletus tai suorat osakkeet. Sijoitusneuvonta on monivaiheinen prosessi,
joka alkaa sijoittajan kokonaistilanteen kartoituksella. Naihin kuuluvat muun muassa
varallisuus, riskinsietokyky, sijoitusaika, -summa seka -tavoite. (Puttonen & Repo 2007,

17-18)



Sijoitusehdotus

Riskinsieto- Tavoite

kyky

Asiakkaan
nykytilanne

Kuva 1. Sijoitusneuvontaprosessin vaiheittainen eteneminen (Kuva on muodostettu

alla olevien teorioiden pohjalta.)

Kuvassa 1 esitelldan sijoitusneuvontaprosessin vaiheet, kuten ne timan tutkimuksen
seuraavissa alaluvuissa kuvataan. Than aluksi tulee kartoittaa asiakaan nykytilanne, muun
muassa varallisuus ja muu elimintilanne. Tamin jilkeen selvitetadn, onko asiakkaalla
halua ja mahdollisuutta ottaa sijoitustensa suhteen riskid. Tavoitteella puolestaan tarkoi-
tetaan sitd, millaiset tuotto-odotukset asiakkaalla on. T4ssd vaiheessa keskustellaan
myos tulevasta sijoitusajasta ja -summasta. Karkeasti kuvattuna niiden vaiheiden jal-
keen, sijoitusneuvoja on valmis antamaan sijoitusehdotuksensa. Seuraavissa alaluvuissa

on avattu tarkemmin sijoitusneuvontaprosessin eri vaiheita.

2.2.1 Asiakkaan nykytilanne

Ensimmiisen vaihe sijoitusneuvontaprosessissa on asiakkaan tilanteen kokonaisvaltai-
nen kartoitus. Tassa kartoituksessa huomioidaan asiakkaan varallisuus ja elimiéntilanne.
Kokonaisvarallisuuteen luetaan kuuluvaksi esimerkiksi talletukset, rahastot, osakkeet,
kiinteistot ja metsat seké velat. Asiakkaan elimintilannetta kuvaavat muun muassa ty6-

tilanne, tulot ja perhesuhteet. (Sampo Pankki 2012 A)

2.2.2 Riskinsietokyky

Tarkein vaihe sijoitusneuvontaprosessissa on riskinsietokyvyn mittaaminen. Riski tulee
latinankielen sanasta “risicum” joka tarkoitti alunperin “mahdollisuutta”. Nykyaan ris-
ki-sanalla on suomenkielessa negatiivinen vivahde, joka ymmarretdian usein pelkastiin
tappioiden syntymisen mahdollisuutena, mutta sen pitiisi késitteend sisdltdd sekd voiton

ettd tappion mahdollisuuden. T4std tuoton vaihtelun eli voiton ja tappion syntymisen



nakokulmasta rahoitusteoria myos riskid tutkii. (Kallunki, Martikainen & Niemela 2008,

23)

Riskinsietokyky taas yleensid ymmirretdin sijoittajan kykyna suhtautua tappioiden syn-
tymiseen. Jotkut sijoittajat eivit menetd youniaan vaikka sijoitukset laskisivat 20 pro-
senttia. Toiset puolestaan huolestuvat jo pelkisti ajatuksesta etta sijoituksen arvo voisi
joskus laskea. Asiakkaan riskinsietokyvyn tunnistaminen onkin tirkein asia minka sijoi-
tusneuvojan pitada huolellisesti selvittaa sijoitusneuvoja antaessaan. Siina pitaa erityisesti
ottaa huomioon asiakkaan kokonaisvarallisuus, elimantilanne ja juuri se miten asiakas
reagoi, jos hinen sijoituksensa arvo laskee. Niin sijoitusneuvoja ja asiakas saavuttavat

varmasti parhaimman lopputuloksen. (Kallunki ym. 2008, 24)

Tehokkailla markkinoilla tuotto ja riski kulkevat kasi kiddessa. Suurta tuottoa tavoittele-
va sijoittaja tarvitsee my6s hyvin riskinsietokyvyn, silld ilman riskid ei voi saada suurta
tuottoakaan. Tama perustuu sithen, ettd kenellakdin ei ole kristallipalloa ja varmuutta
siita miten markkinat kehittyvat huomenna. Sellaisen sijoituksen, jonka huomisen arvon
pystyy tietimaan, ei liity riskid eikd titen my0Os suurta tuottoakaan. Vastaavasti epavar-
maan sijoituskohteeseen liittyy suurempi riski ja néin ollen my6s suurempi tuotto-

oletus. (Puttonen & Repo 2007, 15)

Riskinsietokyky selvitetadn yleensé kyselemalla ja kartoittamalla asiakkaan nykytilannet-
ta. On selvitettdvi kuinka paljon asiakas on valmis kestimaéin sijoitustensa suurtakin
arvonvaihtelua. On olemassa erilaisia malleja sijoitta-asiakkaista: varovaisesta rohkeaan.
Varovainen sijoittaja tyytyy pienee tuottoon ja padoma ei saa laskea lainkaan, kun taas
rohkea ja tuottohakuinen sijoittaja tavoittelee korkeaa tuottoa pitkalld aikavililld ja hy-

viksyy suurenkin arvonvaihtelun. (Kallunki ym. 2008, 32-33)

2.2.3 Sijoitusaika, -summa ja tavoite

Sijoittajien riskinsietokyky on olennaisessa osassa koko sijoitusneuvontaprosessia. Silla
riskinsietokyky vaihtelee sitd mukaa mika on sijoitustavoite, -aika tai kuinka suuri sijoi-

tettava summa on kokonaisvarallisuudesta.



Sijoitusaikaa ja sijoitustavoitetta tarkasteltaessa pitad ottaa huomioon milloin rahat tar-
vitaan kayttoon ja onko mahdollista, etta sijoitus joudutaan likvidoimaan jo ennen sijoi-
tusajan padttymistd. Jos esimerkiksi rahat tarvitaan vuoden pdistd asunnon ostoon, niin
suurta riskid ei kannata ottaa. Kun taas esimerkiksi sddstettdessa lisaelikettd itselleen
sijoitusaika on useasti yli kymmenen vuotta ja niin osakeriskid voi helpommin ottaa.

(Puttonen & Repo 2007, 18-19)

Sijoittajien riskinsietokykyyn vaikuttaa olennaisesti myos summa mitd ne ovat sijoitta-
massa ja se kuinka suuri osa se on sijoittajan kokonaisvarallisuudesta. Toisille muuta-
man tuhannen euron sijoitus muodostaa koko nettovararallisuuden ja toisille se on pie-
ni osa ylimaariista varallisuutta, jolle ei ole mitaian kayttotarkoitusta. (Puttonen & Repo

2007, 19)

2.2.4 Sijoitusehdotus

Sijoitusneuvontaprosessin lopuksi asiakkaalle esitelldan juuri hanelle sopivat sijoitus-
vaihtoehdot. Niin kuin edelld on kuvattu, sijoitusneuvojan on tirkeda kartoittaa sijoitta-
jan kokonaistilanne ja titd kautta suositella oikeata vaihtoehtoa kyseiselle sijoittaja-
asiakkaalle. Sijoitusneuvojan pitaa selvittda nelja tarkeda kysymysta haluaako sijoittaja
tehda itse kaikki padtokset, mikd on sijoitettava summa, riskinsietokyky ja sijoitusaika/-
tavoite. Niiden kysymysten selvittiminen jattda jiljelle alkuperiisista vathtoehdoista
paljon pienemmain miirin asiakkaalle sopivia sijoitusvaihtoehtoja. (Puttonen & Repo

2007, 17-18)



3 Sijoitusneuvontaprosessiin vaikuttavat lait ja asetukset

Tassa luvussa kasitelldan sijoitusneuvontaprosessiin vaikuttavia lakeja asetuksia. Luvus-
sa kdydadn lapi sijoituspalvelun tarjoamiseen liittyva sopimusprosessi: markkinoinnin
saantely, sijoituspalvelusopimuksen tekeminen ja velvollisuus asiakkaan tuntemiseen.
Lisaksi kerrotaan arvopaperinvilittdjin huolellisuus-, tiedonanto- ja selonottovelvoit-

teista seké sijoitustutkinnoista.

3.1 Sijoituspalveluihin liittyvd sopimusprosessi

Arvopaperimarkkinoita ja sijoitusneuvontaa koskevat uudet siddékset astuivat voimaan
marraskuun 2007 alussa. Sdantely vaikuttaa kaikkiin sijoituspalveluja tarjoaviin yrityksiin
koko EU-alueella. Uudet sadnnokset perustuvat EU:n Rahoitusvilineiden markkinat -
direktiiviin (MiFID, Markets in Financial Instruments Directive). MiFIDia sovelletaan
litketoimintaan, jossa tarjotaan sijoituspalveluja, kuten mm. toimeksiantojen valittamis-
td, omaisuudenhoitoa ja sijoitusneuvontaa. MiFID -lainsdddanto sitoo sijoituspalvelu-
yrityksid ja sijoituspalveluita tarjoavia pankkeja sekd heidan sijoituspalveluita kayttavia

asiakkaitaan. (Valtiovarainministerié 2012)

Rahoitusvilineiden markkinat -direktiivi on osa Euroopan Unionin Rahoituspalvelui-
den toimintasuunnitelmaa, jonka tavoitteena on kehittid rahoituspalveluiden sisimark-
kinoita. Tamin kehityksen avulla pyritadn arvopaperimarkkinoiden yhteniistamiseen
helpottamalla sijoituspalveluiden tarjoamista rajojen yli sekd poistamalla kaupankdynnin
esteitd. Tavoitteena on samalla parantaa sijoittajien suojaa ja luottamusta markkinoihin.

(Sampo Pankki 2012 B)

Sijoittajan suojan taso mairaytyy sen mukaan luetaanko hinet ei-ammattimaiseksi asi-
akkaaksi vai ammattimaiseksi asiakkaaksi. Suurin osa sijoittaja-asiakkaista on ei-
ammattimaisia sijoittajia ja tassa ty0ssa keskitytaankin paaosin sijoitusneuvontaan ei-
ammattimaisen asiakkaan nakokulmasta, koska ammattimaiset asiakkaat ovat usein hy-
vin itseohjautuvaisia. Ei-ammattimaisiin asiakkaisiin kuuluvat yksityishenkilot, pienet
yhtiot, yhdistykset ja seurakunnat kun taas ammattimaisiin sijoittajiin kuuluvat muun

muassa valtiot, suuryritykset sekd keskuspankit. (Nousiainen & Sundberg 2010, 40-41)



Sijoittaja-asiakas saa pankilta kirjallisen sopimuksen, minkilaiseksi sijoittajaksi hanet on
luokiteltu. Sopimukseen sisaltyy riittavit tiedot palveluntarjoajasta ja tarjottavasta palve-
lusta tai rahoitusvilineesta. Lisiksi asiakkaalle on annettava my6s sopimuksen ehdot.
(Nousiainen & Sundberg 2010, 50) Laajin suoja on ei-ammattimaisella asiakkaalla, jotka
kuuluvat sijoittajien korvausrahastosuojan piiriin. Rahasto korvaa 90% saatavasta maa-
rastd kuitenkin enintdan 20 000 euroa, jos palveluntarjoaja et kykene suoriutumaan vel-
voitteistaan pysyvien maksuvaikeuksien takia. (Finanssivalvonta 2012) Asiakkaan kan-
nalta on padsiintoisesti edullisempaa kuulua ei-ammattimaiseen ryhmain, koska pankin
tulee hankkia enemmin tietoa ei-ammattimaisen asiakkaan kuin ammattimaisen asiak-
kaan ollessa kyseessa. Tietojen antaminen on asiakkaan etu, silld siten voidaan arvioida,

mitka palvelut ja tuotteet asiakkaalle soveltuvat. (Nousiainen & Sundberg 2010, 40-41)

Sijoituspalvelua tarjoavan yrityksen on siilytettiva tiedot asiakkaan antamista rahoitus-
vilineitd koskevista toimeksiannoista ja asiakkaalle tarjoamistaan palveluista vihintidn
viisi vuotta. Velvoite perustuu sithen, ettd sijoituspalvelun tarjoaja kykenee osoittamaan,
ettd se on tayttanyt toimeksiantoon liittyvit velvollisuutensa. Rahoitusvalineiden mark-
kinat —direktiivin mukaan sijoituspalvelun tarjoajan on huolehdittava siitd, ettd sen suo-
rittamat litketoimet ja palvelut kirjataan riittavalld tavalla, jotta toimivaltainen viran-
omainen voi valvoa direktiivissd sdddettyjen vaatimusten noudattamista. Tiedot on sii-
lytettava luotettavasti sellaisessa muodossa, ettd ne ovat tarvittaessa Finanssivalvonnan
kaytettavissa. Tietojen avulla on voitava jilkikateen todentaa mitd sopimuksia on tehty.
Siilytettdvid tietoja ovat kaikki asiakkaan kanssa tehdyt sijoitus- tai oheispalvelua kos-
kevat sopimukset. Asiakkaan antamat tiedot taloudellisesta asemastaan, sijoituskoke-
muksestaan ja —tietimyksestddn seki sijoitustavoitteistaan arkistoidaan. Samoin ei-
ammattimaiselle asiakkaalle annetut sijoitusneuvot dokumentoidaan. (Nousiainen &

Sundberg 2010, 203-205)

3.2 Sijoitusneuvojan velvollisuudet

Sijoitusneuvontaa voivat tarjota vain viranomaisvalvonnassa olevat luottolaitokset tai
sithen toimiluvan saaneet sijoituspalveluyritykset. Luonnollinen henkil6 ei voi toimia
itsendisend sijoitusneuvojana laissa tarkoitetulla tavalla, koska sijoituspalveluyritykseltd

edellytetadn osakeyhtiémuotoa. Luonnollinen henkil6 voi kuitenkin toimia pankin tai
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sijoituspalveluyrityksen sidonnaisasiamichend ja niin ollen antaa sijoituspalveluihin liit-
tyvaa neuvontaa. Laissa ei ole erikseen méaritelty sijoitusneuvontaan vaadittavan am-
mattitaidon vaatimuksia, vaan vaatimukset jaavat kunkin palveluntarjoajan maariteltd-

viksi esimerkiksi tarjottavien sijoitustuotteiden monimutkaisuuden perusteella. (Kont-

kanen 2009, 129-130)

Sijoitusneuvonnan siantelyssd on erityisesti otettu huomioon tilanteet joissa korostuu
vaatimus riittdvin sijoittajansuojan toteutumisesta eli varsinkin silloin kun palvelua tar-
jotaan muille kuin ammattimaisille sijoittajille. Sijoitusneuvonta on aina yksil6llista ja
sithen kuuluu laajempi selonottovelvollisuus kuin esimerkiksi yleisessi tuote-esittelyssa.
Ennen sijoitusneuvonnan antamista on ensimmaiseksi selvitettava asiakkaan taloudelli-
nen asema. Sithen kuuluu tulot ja menot seka nykyiset sddstot, sijoitukset ja kiinteistot.
Selonottovelvollisuuden toinen selvitettiva asia on sijoituskokemus ja -tietaimys. Tar-
koituksena on selvittad asiakkaan koulutus ja ammatti sekd varmistaa ettd asiakas ym-
mirtdd millaiseen tuotteeseen on sijoittamassa. Kolmas kohta selonottovelvollisuudessa
on sijoitustavoitteet. Téssé tirkeintd on sijoituksen tarkoitus, riskinottohalukkuus ja
riskiprofiili sekd kuinka kauan asiakas haluaa pitii sijoituksia hallussaan. Selonottovel-

vollisuus on tarked asia jotta asiakkaalle annettava sijoitusneuvonta on juuri hinelle

sopivaa. (Kontkanen 2009, 130-131)

Sijoitusneuvojaa ja sijoituspalvelujen tarjoajaa koskee myos tiedonantovelvollisuus. Si-
joitusneuvojan on annettava riittivit tiedot palveluntarjoajasta ja niistd palveluista, jois-
ta asiakas on kiinnostunut. Tallaisia tietoja ovat esimerkiksi sijoitusvaithtoehtoon ja
mahdolliseen sijoitusstrategiaan liittyvit riskit sekd toimeksiannoista perittivat kulut ja
palkkiot. Toimeksiantojen toteuttamisperiaatteet, asiakasvarojen sailytys seka toiminta-
tapa mahdollisissa eturistiriitatilanteissa asiakkaan ja palveluntarjoajan vililla on my6s
kerrottava. Sijoituspalvelun tarjoajat kdyttivit tiedonantovelvollisuuden tdyttimiseksi
ainakin osittain vakiomuotoisia tiedotteita, joista ylld mainitut tiedot 16ytyvit. Nama
ovat usein nimetty esimerkiksi sijoittajatiedotteiksi. (Nousiainen & Sundberg 2010, 64-

65)
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3.3 Sijoituspalvelu — ja sijoitusneuvojan tutkinnot

Sijoitusneuvojat tarvitsevat tyossiddn monipuolista osaamista eri oppialoilta, kuten kan-
santaloudesta, rahoituksesta ja juridiikasta. Taman vuoksi Finanssialan keskusliitto ylld-
pitdd ja kehittad sijoituspalvelualan tutkintojarjestelmai. Tutkintojarjestelmd muodostuu
kahdesta eri tutkinnosta, jotka ovat sijoituspalvelututkinto ja sijoitusneuvojan tutkinto.
Nailla pyritadn kehittaméan alan arvostusta ja yllipitimaan sijoituspalveluyritysten hen-

kilokunnan korkeaa osaamisen tasoa. (Finanssialan Keskusliitto 2012 A)

Finanssialan Keskusliitto suosittelee jasenyrityksilleen, ettd kaikissa sijoituspalveluihin
liittyvissd asiakaspalvelutehtivissa olevat toimihenkil6t ovat suorittaneet auktorisoidun
tutkinnon ja heilld on sen edellyttimien sidnt6jen mukaiset edellytykset tehtivien suo-
rittamiseen. Finanssialan Keskusliiton hyviksyma Sijoituspalvelututkinto (APV1) on
kaikille sijoitusten kanssa tyoskenteleville suositeltu auktorisoitu tutkinto. APV-1-
tutkinto on vaatimuksiltaan monipuolinen ja se kiy kattavasti lapi keskeisimmiit sijoi-
tuspalvelutehtivissa tarvittavat osaamisalueet. Tutkinto on jaettu seitsemain eri aihe-
alueeseen, joista kolmessa ensimmaisessa kidydédan lipi markkinoiden rakenne, yritysta-
lous seka erilaiset instrumentit. Seuraavaksi kidyddan lipi sijoituspalveluiden tarjoajia
koskevat menettelytapasiinnokset seka sijoittajille tarjottavat palvelut. Sijoituspalveluis-
sa paipaino on varainhoitopalveluissa eli sijoitusrahastoissa ja vakuutustuotteissa. Tut-
kinnon seitseminnessi kappaleessa tarkastellaan niin verotusta kuin perhe- ja perint6-
oikeuden perusteita sijoittajan nakokulmasta. Sijoituspalvelututkinnon hyviksytty suori-
tus edellytetddn tutkinnon voimaan saattamiseksi. Sijoitusneuvojan tutkinnon (APV2)
suorittamista suositellaan vaativissa sijoituspalvelutehtavissa. APV-2-tutkinnon tavoit-
teena on sijoituspalvelututkinnossa hankittujen tietojen syventiminen ja laajentaminen.

(Finanssialan Keskusliitto 2012 A)

Tyonantajan on huolehdittava, ettd tyontekijoilld on riittiva ammatillinen patevyys, joka
tayttad lainsaddannon ja muun sddntelyn mukaiset vaatimukset sijoituspalveluiden tar-
joamisessa. Lisiksi tydnantajan tulee tarjota henkil6ille mahdollisuus osallitua tutkinnon
suorittamiseen ja se suositellaan suoritettavaksi 12 kuukauden kuluessa tarkoitetuissa
tyOtehtivissd aloittamisesta. Finanssialan Keskusliitto suosittelee, ettd vuoden 2012

loppuun mennessa kaikissa sijoituspalveluihin liittyvissa asiakaspalvelutehtivissa tyos-
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kentelevit henkil6t ovat suorittaneet Sijoituspalvelututkinnon (APV1). (Finanssialan

Keskusliitto 2012 B)

Tutkintojen avulla pyritddn varmistamaan, ettd kaikilla tyontekij6illd on tehtivien hoi-
tamiseksi riittdvit tiedot ja ammattitaito sijoitusneuvontaan. Lisdksi ndiden tutkintojen

tavoitteena on my6s parantaa asiakkaiden luottamusta sijoituspalvelutoimintaan.
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4 Sijoitusneuvonnan laatu

Neljinnessa kappaleessa kasitelldin sijoitusneuvonnan laatua ja sithen vaikuttavia teki-
joitd. Aihetta lihestytddn palvelun laadun nikékulmasta. Ensiksi mairitellddn palvelun

laatu. Tdmin jilkeen pohditaan sijoituspalvelun laadun elementtejd tdstd ndikékulmasta.

4.1 Palvelun mairitelma

Yksiselitteinen palvelun laadun mairitteleminen on monimutkaista. My6s sen arvioimi-
nen on hankalampaa kuin fyysisten tuotteiden. Palvelun laatu on kuitenkin yhé kasva-
vassa maarin yksi yritysten merkittavimmista kilpailukeinoista, minka vuoksi palvelun

laadun kisitteen ymmartiminen on tirkedd. (Gronroos 2001, 98)

Gronroosin mukaan palveluille voi méarittdd yleisesti neljd ominaispiirrettd: 1) Palvelut
ovat enemmain tai vihemmain aineettomia, 2) Palvelut ovat tekoja tai tekojen sarjoja
eivitki asioita, 3) Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain mairin samanaikaises-

ti, 4) Asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin jossain mairin. (Grénroos 1991, 50)

Asiakkaan ja yrityksen vilistd vuorovaikutusta kutsutaan palvelutapaamiseksi, jossa pal-
velun toimittaja ja asiakas luovat arvoa yhdessa. Asiakas on yleensa itse paikalla, kun
palvelu tuotetaan eli osallisena palveluntuotantoprosessissa ja usein myos samalla kans-
sakdymisessd muiden palveluyrityksen asiakkaiden kanssa. (Zeithaml & Bitner 1996,

20).

Palvelu on ainutlaatuinen tilanne. Jokainen asiakas voi kokea saamansa palvelun eri
tavalla. Koska palvelu on ainutkertaista, ei sitd voida varastoida. Palveluyrityksessi
tyontekijat tuottavat palvelun. Vuorovaikutus asiakkaan ja tyontekijian vililla on ratkai-
sevassa asemassa. Olisi tirkead, ettd jokainen tyontekija palvelisi asiakkaita yhta laaduk-
kaasti tilanteesta riippumatta. Hyva palvelu on valttikortti yrityksen menestymiselle ja
asiakkaat kayttavat tilldisen yrityksen palveluja yha uudelleen. (Pesonen, Lehtonen &

Toskala 2002, 22-20)
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4.2 Asiakkaan kokeman palvelun laadun mdirittely

Palvelun laatua mairittiessi on tutkijoilla ollut perinteisesti kaksi nakokulmaa: diskon-
firmaatiomalli ja palvelun laadun ulottuvuuksia kisittelevd malli. Diskonfirmaationmal-
lissa palvelun laatu nihddin muodostuvan asiakkaan odotusten ja kokeman perusteella.
Téhan tutkimukseen olen valinnut mukaan kaksi eri mallia. Ensikst esittelen Grénroo-
sin (2001) koetun palvelunlaatumallin, mikd perustuu diskonfirmaatiomalliin. Lisdksi
paneudutaan Bradyn ja Croninin (2001) malliin, missd palvelu muodostuu kolmesta eri
ulottuvuudesta eli dimensiosta. Valitsin nami nakokulmat, koska mielestani ne kuvaa-
vat selkedsti ja perustellusti palvelun laatua molemmista tunnetuista lihestymistavoista
kasin. Niiden kahden mallin avulla pystyy my0s tarkastelemaan sijoituspalveluiden laa-

tua monipuolisesti.

4.2.1 Gronroosin koetun palvelun malli

Gronroosin (1982, 60) mukaan palvelun laatu muodostuu arviointiprosessin tuloksena,
jossa kuluttaja vertaa palveluodotuksiaan sithen palveluun, jota hin on kokenut joskus
aikaisemmin. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat muun muassa aikaisemmat kokemukset,

asiakkaan tarpeet seka yrityksen imago ja viestinta.

Koettu
laatu

Koettu palvelun
kokonaislaatu

Odotettu
laatu

Imago

*Markkinointiviestinta
*Myynti

*Imago
*Suusanallinen viestinta
*PR

*Asiakkaiden tarpeet ja
arvot

Toiminnalli-
nen laatu:
miten

Tekninen

laatu:
mita

Kuva 2. Gronroosin malli koetusta palvelun kokonaislaadusta (Grénroos 2001, 67)
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Palvelun laatu voidaan nihda toiminnallisena tai tekniseni laatuna. Tuotteen tai palve-
lun tekniselld laadulla tarkoitetaan (palveluprosessin) lopputuloksen laatua. Tekniselld
laadulla tarkoitetaan siis sita, mita asiakas saa palvelutapahtuman lopuksi. Toiminnalli-
nen laatu kuvaa asiakkaan ja palveluntuottajan vilisen vuorovaikutusprosessin laatua eli

sitd miten asiakas saa palvelun lopputuloksen. (Gronroos 1982, 62—63)

4.2.2 Bradyn ja Croninin malli laadun muodostumisesta

Bradyn ja Croninin (2001, 34-49) mukaan laatu muodostuu kolmesta eri ulottuvuudesta
eli dimensiosta. Nami kolme eri ulottuvuutta ovat vuorovaikutteisuus, fyysisen ympa-
riston laatu ja lopputuloksen laatu. Ndma ulottuvuudet sisaltavit vield jokainen kolme

eri alalajia.

Kuvassa 3 on kuvattu Bradyn ja Cronin mukainen nikemys palvelun laadun muodos-
tumisesta ja sen kolmesta eri ulottuvuudesta: vuorovaikutuslaatu, fyysinen ymparisto ja

lopputuloksen laatu.

Palvelun laatu

Vuorovaikutuslaatu Fyysisen Lopputuloksen laatu
ymparistdn laatu

Kuva 3. Mukaillen Bradyn ja Croninin (2001) mallia palvelun laadun muodostumisesta
Vuorovaikutus koostuu asenteesta, kiyttdytymisestd ja asiantuntemuksesta. Asenteella

tarkoitetaan asiakaspalvelijan asennetta asiakasta kohtaan. Kayttaytymiselld tarkoitetaan

asiakaspalvelijan kayttdytymistd asiakaspalvelutilanteessa. Asiantuntemus kuvastaa sitd,
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kuinka osaava asiakaspalvelija on ja kuinka hyvin hin onnistuu ratkaisemaan asiakkaan

ongelmat. (Brady & Cronin 2001, 34-49)

IImapiiri, muotoilu ja sosiaaliset tekijit muodostavat fyysisen ympiriston laadun. Fyysi-
selld ympiristolld tarkoitetaan sitd tapahtumapaikkaa, missa palvelu tuotetaan. Fyysinen
ymparisto vaikuttaa asiakkaan saamaan palvelukokemukseen. Se, kuinka yritys rakentaa
oman fyysisen ymparistonsa eli toimitilansa, vaikuttaa asiakkaan kisitykseen palvelun

laadusta. Erilaiset tilassa nakyvit muodot, merkit ja symbolit viestittavat asiakkaille yri-
tyksestd. Asiakkaan kokemukseen vaikuttavat my6s yrityksen tiloissa tapahtuvat sosiaa-
liset tilanteet. Asiakkaat huomioivat muun muassa sen, kuinka tyontekijit kohtelevat

toisiaan tai miten muut asiakkaat kayttaytyvat. (Brady & Cronin 2001, 34-49)

Lopputuloksen laatuun vaikuttavat odotusaika, valenssi seka aineelliset tekijat. Odotus-
ajalla tarkoitetaan sitd, miten asiakas kokee odotusaikansa. Positiivinen kokemus vaikut-
taa lopputulokseen luonnollisesti positiivisesti, negatiivinen painvastoin. Asiakkaat pyr-
kivat aina my0s arvioimaan aineellisia tekijoita arvioidessaan palvelun laatua. Tutkijoi-
den mukaan my6s valenssi vaikuttaa lopputuloksen laatuun. Valenssi tarkoittaa kaikkia
niita tekijoita, joiden pohjalta asiakas arvioi saamaansa palvelua. Valenssitekijoihin asia-
kaspalveluhenkil6sto pystyy harvoin vaikuttamaan, silld vaikka asiakkaan mielesta kaikki

palvelun osatekijat olisivat kunnossa, hinen palvelukokemuksensa voi olla negatiivinen.

(Brady & Cronin 2001, 34-49)

4.3 Sijoituspalvelun laatu

Tissid tutkimuksessa palvelun laadulla tarkoitetaan pankkipalvelujen laatua, ja tarkem-
min sanottuna sijoituspalvelun laatua. Paitin tarkastella siijoituspalvelun laatua tissa
tutkimuksessa sijoitusneuvojan nikékulmasta. Sijoituspalvelun laadun miiritelmain
kuuluukin siis kaikki se, mité sijoitusneuvonnan ammattilaiset sithen katsovat kuuluvan.
Tissa alaluvussa sijoituspalvelun laatua kisitelladnkin ylldesitettyjen palvelun laadun

teorioiden pohjalta lisiten samalla omia ajatuksia ja pohdintoja atheesta.

Kuten jo aiemmin esitettiin on Gronroosin (1991) mairitelman mukaisesti palvelu on

aineetonta ja se kulutetaan samanaikaisesti kuin tuotetaan. Tama mairitelma pitee
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myo6s sijoitusneuvontaan. Sijoitusneuvonta tayttaa palvelun mairitelman mydos siina,
ettd asiakas omalta osaltaan osallistuu ainakin jossain mairin sijoitusneuvontaprosessiin.
Sijoitusneuvonta on siis vuorovaikutteista. Tallaista asiakkaan ja sijoitusneuvojan valista
kohtaamista kutsutaan ”totuuden hetkeksi”. Talld totuuden hetkelld tarkoitetaan sitd
ainutkertaista tilannetta, jossa asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen vuorovaikutuk-

sessa palvelun toimittajan kanssa. (Gummesson 2004, 58)

Se, kuinka asiakas kokee saamansa sijoituspalvelun riippuu siitd, millainen asiakkaan
kokema palvelu on suhteessa asiakkaan palveluodotuksiin. (Gréonroos 1982) Asiakkaan
odotuksiin sijoitusneuvonnan laadusta vaikuttavat seuraavat tekijit: sijoitusneuvontaa
antavan yrityksen markkinointiviestintd, myynti, imago, suusanallinen viestintd, PR seka
asiakkaan tarpeet ja arvot. Yrityksen sijoitusneuvontaan liittyvd mainonta luo jo asiak-
kaille tiettyja mielikuvia yrityksen tuotteista. Lisaksi asiakas on voinut mieltda yrityksen
imagon tietynlaiseksi yrityksen taustojen ja aikaisempien kokemusten pohjalta. Toisaalta
asiakas on voinut kuulla ldhipiirinsid kokemuksia yrityksestd, jotka puolestaan vaikutta-
vat asiakkaan omiin odotuksiin palvelusta. Asiakkailla on my6s aina omat arvonsa ja
tarpeensa, joiden pohjalta he muodostavat omat odotuksensa yritykselle. Toiset esi-

merkiksi arvostavat eettisia tai vihreitd arvoja tukevia sijoitusratkaisuja.

Gronroosin mallin mukaisesti koettuun palvelun laatuun vaikuttaa palvelun tekninen
laatu ja toiminnallinen laatu. Sijoitusneuvonnan tekninen laatu tarkoittaa sitd, mita asia-
kas saa palvelutapahtuman lopputuloksena eli mahdolliset sijoitusehdotukset ja -
ratkaisut. Toiminnallinen laatu taas tarkoittaa sitd, kuinka lopputulos on saavutettu.
Sijoitusneuvontaprosessissa on kyse siis siitd, kuinka hyvin asiakkaan kokonaistilanne
kartoitetaan ja miten eri vaihtoehdoista kerrotaan. My0s sijoitusneuvonnan asenne ja

ammattitaito prosessin aikana vaikuttaa koettuun laatuun.

Kun tarkastellaan laatua Bradyn ja Croninin mallin avulla, saadaan vield laajempi kasitys
siitd, mistd sijoituspalvelun laatu muodostuu. Sijoitusneuvojan asenne asiakasta kohtaan
ja se, kuinka ystavillisesti sijoitusneuvoja kayttaytyy sijoitusneuvottelussa vaikuttaa
luonnollisesti sithen, miten asiakas kokee palvelutilanteen. My6s sijoitusneuvojan am-

mattitaidolla ja osaamisella on tihdn merkitysti. Jos sijoitusneuvoja antaa asiantuntevia
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neuvoja ja loytdd asiakkaalle sopivia ratkaisuja on todennikdoistd, ettd asiakas pitdd ta-

paamista laadukkaana.

Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttavat my6s sijoitusneuvontaa antavan yrityksen
toimitilat. Valoisien, modernien ja siistien tilojen katsotaan vaikuttavan asiakkaisiin po-
sititvisesti. Asiakkaat arvostavat myo6s asiakaspalveluhenkil6ston siistid ja asiallista pu-
keutumista. Tullessaan sijoitusneuvotteluun asiakkaat my6s tarkkailevat yrityksen toi-
mihenkil6iden vilistd kanssakdymisti ja muita asiakkaita. Yleinen positiivinen ilmapiiri

vaikuttaa myonteisesti asiakkaan palvelukokemukseen.

Bradyn ja Croninin teorian mukaan my6s odotusajalla on merkitystd asiakkaan koke-
man palvelun laadun kannalta. Esimerkiksi jos asiakas joutuu odottamaan sijoitusneu-
vottelun alkamista sovittua pidempain, vaikuttaa se suoraan hinen kokemaansa palve-
luun. Asiakkaat my6s arvioivat sijoitusneuvottelun aineellisia tekijoitd. T4lld tarkoite-
taan sitd, mitd konkreettista hy6tyd asiakas neuvottelusta saa. Brady ja Cronin ottavat
mallissaan vield esille valenssin kisitteen. Taméan mukaan asiakkaan palvelukokemus voi
jaada sijoitustapaamisessa negatiiviseksi, vaikka kaikki sijoitusneuvontaprosessin osate-

kijat olisivatkin olleet kunnossa. (Brady & Cronin 2001, 34-49)

19



5 Empiirinen tutkimus

Viidennessa luvussa kerrotaan empiirisen tutkimuksen toteutuksesta. Aluksi tarkenne-
taan tutkimuksen metodologiaa. Taiman jilkeen kaydain lapi aineiston keruumenetel-

mia sekd aineiston analysointia.

5.1 Tutkimuksen metodologia

Empiirinen tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Laadullisen tutkimuksen
lihtokohtana on todellisen elimin kuvaaminen. Laadulliselle tutkimukselle on tyypillis-
ta padtya yksittdisista havainnoista yleisiin merkityksiin, selitysmalleihin ja teoreettiseen
pohdiskeluun. Valitsin laadullisen tutkimuksen menetelmakseni, silld sen avulla erilaisia
lmi6itd voidaan kuvata mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Lisiksi laadullinen tutki-
mus mahdollistaa tutkimusaineiston keruun luonnollisissa tilanteissa kuten keskustele-
malla haastateltavan kanssa. Samalla tutkija pystyy itse tekemain havaintoja. (Hirsjarvi,

Remes & Sajavaara 1997, 161; 253)

5.2 Aineiston keruu

Tutkimusaineisto keritidn puolistrukturoiduilla haastatteluilla. Puolistrukturoiduissa
haastatteluissa on kysymykset kaikille haastateltaville samat, mutta niiden esitysjarjestys
saattaa vaihdella (Hirsjarvi & Hurme 2001, 48). Tdssd haastattelumuodossa haastatelta-
va voi vastata kysymyksiin omin sanoin ja joskus jopa ehdottaa uusia kysymyksia (Kos-
kinen, Alasuutari & Peltonen 2005, 105). Vastaaja pdaseckin halutessaan puhumaan

varsin vapaamuotoisesti.

Haastattelurunko muodostettiin teoriaosuuden pohjalta. Haastattelukysymysten avulla
oli tarkoitus saada vastaus tutkimusongelmaan. Tamin vuoksi haastattelukysymykset

olikin muodostettava huolella. Haastattelurunko 16ytyy tutkimuksen liitteestd yksi (1).

Haastattelin viitta eri sijoitusalalla ty6skentelevaa henkil6d, jotta tutkimuksesta tulisi
mahdollisen luotettavaa ja toistettavaa. Haastateltavat valittiin muutamasta eri Suomes-
sa toimivasta rahalaitoksesta. Valinta pyrittiin tekemaan siten, ettd otos olisi mahdolli-

simman edustava niin ik, sukupuoli, koulutus kuin tydkokemuskin huomioiden. Haas-
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tatteluista sovittiin henkilokohtaisesti ja haastateltaville lahetettiin haastattelurunko sih-
kopostitse muutamaa piivada ennen haastattelua, jotta he pystyivit tutustumaan kysy-

myksiin etukiteen.

Haastattelut toteutettiin haastateltavien tyopaikoilla. Haastattelujen kesto oli noin 20 -
30 minuuttia. Haastattelut danitettiin nauhurilla sekd samalla tehtiin muistiinpanoja.
Heti haastattelujen jilkeen litteroin ne kokonaisuudessaan. Litteroinnin pohjalta suori-

tin aineistoin analysoinnin pyrkien l16ytimain vastaukset tutkimuskysymyksiin.

5.3 Aineiston analysointi

Hirsjarvi ym. (1997: 220-217) mukaan laadullisessa tutkimuksessa tutkittavaa ilmiota
pyritdidn ymmartimain tekemalld keratystd aineistosta paatelmia. Tulkitsemalla aineistoa
tutkija pohtii analyysin tuloksia ja tekee niistd johtopaatoksia. Tdssa analyysivaiheessa

hahmottuu, millaisia vastauksia tutkimuskysymyksiin tullaan saamaan.

Analysoin aineiston heti litteroinnin jalkeen. Luin aineistot ldpi huolellisesti tehden sa-
malla merkint6ja tirkeisiin kohtiin. Poimin tirkeimmait kohdat tutkimusongelman, tut-
kimuksen teorian ja aineiston perusteella. Teoreettinen viitekehys ja haastattelurunko
muodostivat tulkintaa helpottavat teemat. Pyrin l0ytiméin aineistosta yhtildisyyksia ja
samankaltaisuuksia, mutta myos poikkeuksia. Analyysin edetessd huomasin, etta aineis-
tossa toistuvat samat teemat ja ilmiGt useampaan otteeseen. Tama tilanne, jossa aineisto
alkaa toistaa itseddn, on yksi tapa ratkaista aineiston riittavyys ja sitd kutsutaan saturaa-
tioksi eli kylliantymiseksi. (Eskola & Suoranta 1996, 35) Totesin timin olevan merkki

siita, ettd aineistoa on riittavasti.

Tamin tutkimuksen empiirisen aineiston analysointia kasitellidn tarkemmin luvussa

kuusi, jossa kaydain lipi tutkimustulokset haastattelujen pohjalta.
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6 Tutkimustulokset

Tissd luvussa vedetdin yhteen timin tyon tutkimustulokset haastattelukysymyksien
pohjalta. Tutkimuskysymykset on jaettu kolmeen osaan. Ensimmadisen osan kysymykset
keskittyvit haastateltavien kouluttautumiseen ja tutkintoihin seka tyopaikan tarjoamiin
mahdollisuuksiin. Toisessa osassa keskitytdan asiakkaan kohtaamiseen ja asiakaspalve-
luun. Kolmannen osion kymykset ovat sijoitusneuvontaprosessiin laadusta ja miten sita

pystyttiisiin edelleen parantamaan.

Kaikki haastatellut sijoitusasiantuntijat olivat jo suorittaneet APV1-tutkinnon ja yksi
asiantuntijoista oli jo suorittanut mys APV2-tutkinnonkin, koska pankit sitd suositte-
levat ja he kokivat sen myos erittain hyodylliseksi. Heiddn mielesta siita saa laaja-alaisen
kasityksen sijoitusmarkkinoiden eri osa-alueista ja tima tulee esille myGs teoriaosassa
tutkintojen tarkoituksena. He suosittelivat tutkintoa kaikille rahoitusalalla ty6skentele-
ville henkil6ille ja yhden asiantuntijan mielesta my6s vakuutusalalla on hy6tya tutkin-
non suorittamisesta. Monet aikoivat my0s suorittaa APV2-tutkinnon ldhitulevaisuudes-
sa. Kaikkien haastateltavien mielesta se tuo varmuutta ja tietotaitoa asiakaskohtaami-

seen.

Seuraavaksi kysyttiin tyOnantajan tarjoamista koulutuksista ja tyovilineistd mitd on tar-
jolla sijoitusneuvonnan tukena. Niissa kysymyksissa tuli selkeisti esille, ettd enemmaén-
kin koulutusta sijoitustuotteiden osalta voisi vield olla, vaikka koulutuspiivia joka vuosi
pankit ovat kuitenkin jirjestineet. Oma-aloitteinen on pitinyt olla, ettd padsee mukaan
koulutuksiin ja pysyy ajan hermoilla. Kaikki olivat sitd mieltd ettd vilineet tehdai sijoi-
tusneuvontaa ovat hyvit. Kaikilla vastanneilla oli kiytossi erilaisia kalvoja ja laskureita,
joita he kayttivit myynnin tukena. Yksi asiantuntija mainitsi, ettd kayttad myyntinsa tu-
kena myos kirjallisuutta ja kaikki haastateltavat seuraavat Internetin erilaisia taloussivus-

toja.

Ensimmaiisen osion viimeinen kysymys on sijoitusneuvontaan liittyvasta lainsaadannos-
ta (MiFID, selonotto- ja tiedonantovelvollisuus yms.) ja miten sijoitusalan ammattilaiset
kokevat sen. Kaikkien mielestd on hyvi asia, ettd on yhteiset pelisidnnot. Tuli esille,

ettd lainsdadanto antaa turvaa seki sijoitusneuvontaa antaville ettd asiakkaille. On ole-
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massa selkeit ohjeet ja sddnnokset miti asiakkaan tulee tietda sijoituspditoksid tehdes-
saan. Lisdksi asiakkaalle annettavat materiaalit ja dokumentointi koettiin hyvina asiana.
Tarkeda on myos, ettd asiakas tietad mihin sijoittaa ja ettd kaikki kulut tulevat selville.
Mielestani Euroopan Unioni on onnistunut rahoitusvalineiden markkinat — direktiivis-
sadn, koska sijoitusneuvojien tyoskentelytapa on yhtendisti ja sitd direktiivilli on haet-

tukin, mika tulee tutkielman luvussa kolme esille.

Toinen kysymysosio liittyy asiakaskohtaamiseen ja ensimmainen kysymys on valmistau-
tumisesta asiakastapaamiseen. Kaikki haastateltavat pyrkivit valmistautumaan tapaami-
seen hyvin. He selvittivit mahdollisimman paljon etukiteen pankin jirjestelmisti, ettd
minkilainen asiakas sieltd on tulossa. Niin he ovat perilld asiakkaan taustoista ja on
helpompi aloittaa tapaaminen ja kartoitus. Haastateltavien asiakaskohtaaminen on hy-
vin samanlainen kuin teoriaosassa olen kuvannut sijoitusneuvontaprosessia. He kartoit-
tavat hyvin asiakkaan tarpeet ja tavoitteet. Tama varmasti siksi, ettd pankki on antanut
hyvit koulutuksen ja kaikki ovat my6s suorittaneet APV1-tutkinnon. Sijoitusasiantunti-
jat myOs seuraavat tiiviisti osake- ja korkomarkkinoita ja ovat muutenkin perilld talous-
uutisista koko ajan. Onnistuneessa asiakastapaamisessa on hyvi fiilis toteavat haastatel-
tavat melkein jokainen. Onnistuneen tapaamiseen jalkeen niin asiakas kuin neuvojakin
on tyytyviinen. Palvelu on ollut hyvia ja I6ydetty asiakkaan tarpeisiin oikea ratkaisu.
Sijoitusasiantuntijat kuvaavat mielestini teoriaosassa kertomaani Grénroosin toiminnal-
lista laatua eli myyjan ja asiakkaan vilisen vuorovaikutuksen laatua ja sitad miten asiakas

saa palvelun lopputuloksen.

Seuravaaksi haastateltavilta selvitettiin, ettd mitka tekjit vaikuttavat asiakaskohtaami-
seen ja asiakaspalveluun. Haastatteluista tuli ilmi, ettd oma osaaminen on tarkeédssa
asemassa asiakaskohtaamisessa ja asiakaspalvelussa. Heidan mielestdan kaikki koulutuk-
set tukevat ja tuovat varmuutta omaan esiintymiseen neuvottelutilanteissa. Myos myy-
jan hyvi valmistautuminen on erityisen tirkead ja se, ettd tapaamiseen on varattu riitta-
visti aitkaa. Jatkokysymyksend oli myyntitavoitteiden vaikutus asiakastapaamisessa ja
kaikki olivat sitd mieltd, ettd myyntitavoitteet vaikuttaa sielld taustalla, mutta ei negatii-
visesti, koska heiddn mielestdan useasti joku sijoitustuote on asiakkaalle parempi ratkai-
su kuin se talletus mitd he ovat tulleet hakemaan. Asiakaslihtoisesti he kuitenkin toimi-

vat, vaikka kaikille on vuotuiset myyntitavoitteet asetettu. Niin kuin teoriaosassa tode-
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taan, jokaiselle 16ytyy oma sijoitusvaihtoehto ja riskinsietokyky on syytd selvittda hyvin,

jotta he saavuttavat parhaimman lopputuloksen.

Toisen osion viimeisend kysymykseni tutkin, ettd miten asiakkaan palvelukokemusta
voitaisiin saada entistd paremmaksi sijoitusneuvotteluissa. Suurin osa haastateltavista
painotti omaa osaamista sijoitustuotteista ja markkinoista. Tarkednd pidetdan myos asi-
akkaan tietojen ja tarpeiden perusteellista kartoitusta, niin siten pystytdan tarjoamaan
asiakkaalle oikeat ratkaisut juuri hanen tarpeisiinsa. My6s asiakasmateriaaleja voitaisiin

parantaa lisiamalla niihin esimerkiksi graafeja siitd, minkélainen sijoittaja asiakas on.

Viimeinen kysymysosio keskittyy sijoitusneuvontaprosessin laatuun ja sen parantami-
seen. Ensimmiisend haastateltavilta kysyttiin, ettd mitd heiddn mielestdan kuuluu laa-
dukkaaseen sijoitusneuvontaprosessiin. Sijoitusalan ammattilaisten mielestd laaduuk-
kaassa sijoitusneuvontaprosessissa tirkeintd on kokonaisvaltainen kartoitus. Kartoite-
taan asiakkaan kokonaisvarallisuus: sijoitukset muissa rahalaitoksissa, kiinteistot, metsit
ja maat. Sita kautta saadaan kokonaiskuva omaisuudesta ja sen jilkeen annettava sijoi-
tusneuvonta on laadukasta, vield jos omat taidot ovat myos kunnossa. Laadukkaaseen
sijoitusneuvontaprosessiin kuuluu my6s hyva dokumentaatio keskusteluista ja sopi-
muksista mitd on tehty. Lisiksi jilkihoito on tirkedd, ettd sovitaan jo esimerkiksi seu-
raava tapaaminen, milloin katsotaan miten sijoitukset ovat kehittyneet. Teoriaosassa
myo6s laaja kartoitus ja riskinsietokyvyn tunnistaminen on tarkeéssa roolissa. Jalkihoito
on hyvi lisd teoriaosuuden tietoihin, mika tuli esille yhdesta sijoitusasiantuntijan haas-

tattelusta.

Seuraavaksi haastateltavat kertoivat, etta mitka seikat parantavat sijoitusneuvontapro-
sessia ja mitkd puolestaan mahdollisesti heikentavat kyseista prosessia. Niissa kysymyk-
sissd tulee taas se oma osaaminen esille. Kaikki painotti sitd, ettd pitda olla oma moti-
vaatio kouluttautua sekd APV-tutkinnot suoritettuna niin silloin sijoitusneuvonta voi
olla vield parempaa. Lisiksi myyjan aktiivisuus on tarkedssa roolissa, pitda uskaltaa eh-
dottaa ratkaisua ja aktiivisesti olla yhteydessa asiakkaisiin, koska markkinat muuttuvat
nopeasti nykypaivina ja viime vuosina on ollut my®és erilaisia kriiseja maailmalla, joista
asiakkaat haluavat tietoa. Mahdollisesti taas prosessia heikentii jos edelld mainitut asiat

eivit ole kunnossa. Asiakkaan pitdd tuntea itsensi kotoisaksi haastattelussa joten fyysi-
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nen tyOymparisto on myos tirked. Lisiksi pankin sisdiset asiakasseurantajirjestelmat
pitdd toimia moitteetta ja taata se, ettd kaikki asiakkaat tulee tavattua riittivan usein,
koska myyjit eivit voi muistaa kaikkia asiakkaitaan. Tdssa kappaleessa tulee esille teo-
riaosuudesta Bradyn ja Cronin malli laadun muodostumisesta eli laatuun vaikuttaa kol-
me eri ulottuvuutta; vuorovaikutteisuus, fyysinen ympiriston laatu ja lopputuloksen

laatu.

Seuraava kysymys koskee asiakkaan tietimysta ja sitd ettd tietavatko kaikki minka sijoi-
tustuotteen ovat valinneet ja mihin rahat ovat sijoitettu. Tédssd vastaukset vihin vaihte-
livat, kaikilta tuli puolesta ja vastaan vastauksia. Osa asiakkaista ei valttimatta tiedd
minka sijoitustuotteen ovat valinneet ja minne se sijoittaa, mutta he ymmartavat sen
hy6dyn minki he siitd saavat. He ymmairtivit myos ne riskitasot, mitkéd tuotteissa ovat
jos he hakevat korkeaa tuottoa tai vastaavasti jos he tyytyvit matalaan ja vakaaseen
tuottoon. On tullut my6s esille tapauksia, ettd asiakkaille on joskus myyty jokin tuote,
josta he eivit endi tiedd tai muista mitddn. Yksi haastateltavista kertoi, ettd ndissi tapa-
uksissa dokumentointi on tarkeda ja sita kautta kirjataan kaikki asiat mitkd neuvottelus-
sa on kayty lipi. Teoriaosassa kiyddin myos dokumentointi lapi. Siilytettivid tietoja
ovat kaikki asiakkaan kanssa tehdyt sijoitus- tai oheispalvelua koskevat sopimukset,
my0s taloudellinen tilanne ja aiempi sijoituskokemus dokumentoidaan. Nykypéivana
kaikki neuvojat kuitenkin pyrkivat sithen, ettd jokainen asiakkas ymmirtidvia mihin ra-
hansa sijoittaa ja monimutkaisimmista tuotteista ne paapiirteet ja hyodyt miten sijoitus

toimii.

Kysymyspatteriston viimeisend kysymykseni kysyttiin sijoitusalan ammattilaisten mieli-
pidetti siitd, onko sijoitusneuvonta laadukasta nykypiivanid. Kaikki vastanneet pitivit
nykypiivin sijoitusneuvontaa laadukkaana. Koulutuksien lisdiantyminen ja APV-
tutkinnot tekevit sijoitusneuvonnasta laadukkaampaa. My6s erilaiset lait ja se, ettd sijoi-
tusneuvontaa valvotaan nykypaivana tekevit neuvonnasta laadukasta ja neuvonnan
laatu menee koko ajan parempaan suuntaan. Haastateltavien mielestd myo6s pankit ny-

kypiivind panostavat entistd enemman laadukkaaseen sijoitusneuvontaan.
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7 Johtopiitokset

Tdssa luvussa annetaan vastaukset tutkielman alussa esitettythin tutkimuskysymyksiin
seki esitelladn keskeiset tutkimustulokset ja johtopditokset. Lopuksi ehdotetaan mah-
dollisia jatkotutkimusaiheita, tarkastellaan tutkimuksen luotettavuutta sekid arvioidaan

omaa oppimista.

7.1 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

Tamin tutkimuksen tavoite on lisitd ymmarrysta sijoitusneuvontaprosessin laatuun
vaikuttavista tekijoistd. Tutkimuksen tavoitteen pohjalta muodostettiin tutkimuskysy-
mykset, joiden tarkoituksena on vastata tutkimuksen alussa esitettyyn ongelmaan. Ky-
symyksia on tutkittu sijoitusammattilaisen nakokulmasta. Tutkimuksen pdatutkimusky-
symys on: Mitkd tekijit vaikuttavat sijoitusnenvontaprosessin laatuun? Alatutkimuskysymykset
ovat: Millainen on sijoitusnenvontaprosessi¢ Mitd on sijoituspalvelun laatu? Miten erilaiset lait ja
asetukset vaikuttavat sijoitusnenvontaprosessin laadnkkuuteen? Alatutkimuskysymysten avulla
saadaan vastaus paatutkimuskysymykseen, jossa kiteytyy koko tutkimuksen ongelma ja
tavoite. Kaikkiin alatutkimuskysymyksiin on voitu 16ytad vastaus yhdistamalla teoreetti-
nen ja empiirinen tutkimus. Tutkimuksen empiria siis tiydentdd tutkimuksen teo-

riaosuutta.

Ensimmiisessd alatutkimuskysymyksessa pohditaan, millainen on sijoitusneuvontapro-
sessi. Teorioiden mukaan sijoitusneuvontaprosessi on monivaiheinen, joka alkaa sijoit-
tajan kokonaistilanteen kartoituksella. Niihin kuuluvat muun muassa varallisuus, riskin-
sietokyky, sijoitusaika, -summa seki -tavoite. Niita tietoja kayttden sijoitusasiantuntija
vol tarjota kokonaisvaltaista sijoitusneuvontaa huomioiden vield muun muassa asiak-
kaan kokemuksen ja tietimyksen sijoitusasioissa. Kaytinnon tyossa kaikki haastatelta-
vat sijoitusalan ammattilaiset myOs paapiirteittdin toimivat nain. Syyna tihdn on var-
masti pankkien antamat koulutukset, yhtendinen lainsdddanto ja se, ettd kaikki olivat
suorittaneet APV1-tutkinnon. Sijoitusneuvontaprosessiin kuuluu my6s asianmukainen
tietojen siilytys sijoituspalveluista ja sopimuksista mitd on tehty. Empiriaosasta lisayk-

send teoriaosuuden tueksi sijoitusneuvontaprosessiin on jilkihoito eli sijoitusten seu-
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raaminen myos tulevaisuudessa uusien tapaamisten muodossa kuuluu kokonaisuudes-

saan sijoitusneuvontaprosessiin.

Toinen alatutkimuskysymys vastaa sithen, mitd on sijoituspalvelun laatu. Teorioiden
mukaan sijoitupalvelun laatua voidaaan kuvata niin Grénroosin kuin Bradyn ja Croni-
nin mallien avulla. Kdytinnon tychén molemmat mallit my6skin soveltuvat. Gronroo-
sin mallista varsinkin toiminnallinen laatu neuvojan ja asiakkaan vuorovaikutuksesta
tulee esille empiriaosassa, mutta mielestini haastatellut sijoitusasiantuntijat kokivat laa-
dun enemmin Bradyn ja Croninin mallin avulla. Empiriaosasta tulee ilmi, ettd asiantun-
tijoiden mielestd laatu oli hyvia kun vuorovaikutus, fyysinen ympdrist6 ja lopputulos
olivat kunnossa, mitkd ovat Bradyn ja Croninin keskeiset teemat. Asiantuntijat kokevat
laadun erityisesti vuorovaikutuksen kautta eli asenne, kidyttiyminen ja asiantuntemus

vaikuttavat eniten laadukkuuteen sijoituspalvelussa.

Tutkimuksen kolmannessa alatutkimuskysymyksessd paneudutaan sithen, miten erilai-
set lait ja asetukset vaikuttavat sijoitusneuvontaprosessin laadukkuuteen. Haastattelujen
perusteella erilaiset lait ja niiden tiukentunut valvonta vain parantaa sijoitusneuvonnan
laatua. Se tuo turvaa niin asiakkaalle kuin my6s myyjalle siita, ettd kaikki dokumentaatio
ja asiakkaan ymmairrys tuotteista on parempi. Asiantuntijat tukevat teoriaosuuden tieto-
ja, ettd on tirkeda tietdd mihin sijoittaa ja kaikki kulut tulevat selville. Se on ollut EU:n

rahamarkkinadirektiivin tarkoituskin, mika tulee teoriaosuudesta esille.

Niinkuin olemme huomanneet sijoitusneuvontaprosessin laatuun vaikuttaa monta teki-
jad. Tirkeimpini laatuun vaikuttavina tekijoind on sijoitusneuvojien asenne, kayttayty-
minen ja asiantuntemus. Asiantuntemus tulee teoria ja erityisesti empiriaosassa useasti
esille. Se vaikuttaa eniten lopputuloksen laatuun siten, ettd neuvoja on osannut kartoi-
tuksellaan 16ytdd asiakkaan tarpeet ja sitd kautta my6s ehdotetun tuotteen hyédyt. Tastd
voimme paitelld, ettd laadukkuus siilyy kun neuvojat kehittavat itsedan erilaisilla koulu-
tuksilla my0s jatkossa. Laatua lisdad my®0s, ettd asiakas tosiaan ymmartaa tuotteen riskit,
hy6dyt ja kulut. My0s sijoitusneuvontaprosessin tiukentunut valvonta, erilaiset lait ja

asetukset parantavat laatua turvaten niin asiakkaan kuin myyjankin selustaa.
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7.2 Jatkotutkimusehdotukset

Tutkimuksen teon edetessa herisi minulle uusia nikékulmia ja ldhestymistapoja aihee-
seen. Aihe ja tutkimusongelma tuli kuitenkin rajata ja jattda esitnnousseet athiot jatko-

tutkimuksia varten.

Tassa tutkimuksessa keskityttiin sijoitusammattilaisen nikékulmaan ja asiakkaan nako-
kulma jétettiin tietoisesti pois. Jotta sijoitusneuvontaprosessin laatuun vaikuttavista te-
kijGistd saataisiin kattavin mahdollinen kuva, tulisi ongelmaa tutkia my6s asiakkaiden

nikokulmasta. Tamin nikékulman huomioiminen on yksi jatkotutkimusehdotuksista-

nt.

Toisaalta voisi olla my6s oleellista vertailla eri sijoituspalveluita tuottavien yritysten si-
joitusneuvontaprosesseja ja niiden laadukkuutta keskenain. Tama antaisi konkreettista
tietoa siitd, milld tavoin eri toimijat esimerkiksi huomioivat lait ja asetukset. Olisi mie-
lenkiintoista nahda, kuinka eri yritysten toimintatavat poikkeavat toisistaan tiukasta

saantelystd huolimatta.

Lisiksi jatkossa olisi hyva selvittda laajemmin, kuinka sijoitusammattilaisten taustateki-
jat, esimerkiksi ikd, koulutus, tybkokemus ja asema vaikuttavat sijoitusprosessin laaduk-
kuuteen. Koska tissd tutkimuksessa keskityttiin lahinnd henkil6ston nikokulmaan, voi-

si tulevaisuudessa aihetta lihestyd my6s johdon nikékulmasta.

7.3 Tutkimuksen luotettavuus

Useat tekijit vaikuttavat tutkimustulosten laatuun ja luotettavuuteen. Arvioitaessa tut-
kimuksen luotettavuutta kaytetadn kahta kasitetta: reliabiliteettia ja validiteettia. Nama
ovat keskeisia tutkimuksen laatuun vaikuttavia tekijoita. (Koskinen ym. 2005, 253-255)
Reliabiliteetti tarkoittaa, ettd tutkimuksen tulee olla toistettava. Talld tarkoitetaan, ettd
kahdella eri tutkimuskerralla tutkimuksesta tulee saada sama tulos. (Hirsjirvi & Hurme
2001, 186) Validiteetti puolestaan on kyky tutkia ja mitata sitd, mitd on tarkoituskin
mitata. (Uusitalo 1995, 84)
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Tutkimuksen reliabiliteettia lisda, ettd tutkimuksen aihe ei ollut haastateltaville henkil5-
kohtainen eika asenteiden ja mielipiteiden vaikutus niin ollen ole suuri. Tdmin hetki-
nen talouden epavarmuus nihddin kuitenkin tilannetekijind, joka saattaa vaikuttaa
haasteltavien ajatusmaailmaan. Koska tima on kuitenkin tiedostettu, voi tutkimuksen

reliabiliteetin todeta olevan riittava.

Timan tutkimuksen validiteetti on riittdva, koska tutkimuksen validiteettiin on pyritty
vaikuttamaan koko tutkimuksen teon ajan suunnittelemalla empiirinen osio tutkimus-
ongelmaa mukaillen. Haastattelurunko tehtiin teoreettisen viitekehyksen pohjalta. Niin

pyrittiin varmistamaan, ettd tutkimuskysymyksiin saadaan vastaukset.

7.4 Oman oppimisen arviointi

Tama opinnadytetyo oli itselleni erittdin mielenkiintoinen projekti kun vield tyoskente-
lenkin alalla. Hyodyllistd oppia ja osittain kertausta sain paljon. Tdssd tyGssd opin, ettd
sjjoitusneuvonta ei aina ole niin yksiselitteista vaan todella monivaiheinen prosessi kun
se tehddidn oikein. Oppia oli my6s melkein kaikki asiat laadusta. Palvelun laatu kisittee-
ni oli minulle vieras ja yllityinkin kuinka monelta kantilta sitd voi tutkia. Laadun tutki-
minen oli mielenkiintoista ja sen yhdistiminen sijoitusneuvontaan oli kokonaisuudes-

saan haastava ja opettavainen prosessi.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset

A. Kouluttautuminen ja APV-tutkinnot

1. Oletko suorittanut APV —tutkintoa?
- Miksi suoritit sen?/Meinaatko suorittaa sen? Miksi?/Miksi et?

2. Onko APV:n suorittamisesta ollut hy6tyi kiytinnon tyon kannalta? Millaista?
Suositteletko tutkintoa?

3. Oletko saanut tyonantajan puolelta riittdvisti koulutusta sijoitustuotteiden
myymiseen?

4. Millaisia “ty6kaluja” sinulla on kaytossasi sijoitusneuvonnan tukena?

5. Miten koet sijoitusneuvontaan liittyvan lainsdddinnén (MiFID, selonotto- ja

tiedonantovelvollisuus yms.)?

. Asiakkaan kohtaaminen
Miten valmistaudut asiakastapaamiseen?
Millainen on mielestasi onnistunut asiakastapaaminen?

Mitka tekijat vaikuttavat mielestasi asiakaskohtaamiseen?

D S O R v~

Mitka tekijat vaikuttavat antamaasi asiakaspalveluun?
10. Vaikuttavatko myyntitavoitteet asiakastapaamiseen? Miten?
11. Miten asiakkaan palvelukokemus saataisiin entistd paremmaksi sijoitusneuvotte-

lussa?

C. Sijoitusneuvontaprosessin laatu

12. Mitd kuuluu mielestisi laadukkaaseen sijoitusneuvontaprosessiin?

13. Mitka tekijat parantavat edelld mainittua prosessia?

14. Mitka tekijat mahdollisesti heikentdvit prosessin laatua?

15. Ymmartivitko kaikki asiakkaat mihin rahat ovat sijoitettu tai minkalaisen sijoi-
tustuotteen ovat valinneet?

16. Onko sijoitusneuvonta mielestisi laadukasta nykypdivina?
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