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Globalisoituminen seka talousympaériston jatkuva monimutkaistuminen vaativat
kuluttajilta uudenlaista osaamista sekd talouslukutaitoja. Markkinatilanteen
muutokset voivat tuoda sijoittajalle ja saastgjalle ikavia yllatyksia ilman oikea-
aikaista informaatiota ja reagointia.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli saada selville sijoituskonsultointiasiakkaiden
kehittamisehdotukset pankin valittdman markkinainformaation suhteen, jotta
saataisiin tutkimusaineistoa palvelukonseptin tuleviin kehittdmishankkeisiin.
Tutkimuksen toisena tavoitteena oli muodostaa ndkemys siitd, miten sijoittaja
kokee palvelun laadun muodostuvan sijoituskonsultointipalvelussa. Aiheen
valintaan vaikuttivat tutkimuksen tarve toimeksiantajan nadkdkulmasta seka tyon
tekijan oma ammatillinen kiinnostus ilmiéta kohtaan.

Tutkimuksen  teoreettinen  viitekehys  muodostuu  palvelun  laadusta,
asiantuntijapalvelun  tuotteistamisesta  seka  konsultoinnista. Ratkaisua
tutkimusongelmaan selvitettiin kvantitatiivisella eli maarallisella tutkimusotteella.
Kohderyhmé&na oli 81 toimeksiantajapankin kanssa sijoituskonsultointisopimuksen
tehnytta sijoittaja-asiakasta. Kohderyhmalle laadittiin kysely, vastaaminen tapahtui
verkossa. Kysymykset olivat tyypiltaan strukturoituja monivalintakysymyksia seka
asteikkoihin perustuvia matriiseja.

Tutkimus toteutettiin kokonaistutkimuksena. Kokonaistutkimuksessa on mukana
koko kohderyhma. Vastausprosentiksi saatiin 44 %. Tutkimuksen perusteella
selvisi, etta sijoittajat kayttavat paaasiallisena uutislahteena toimeksiantajapankin
valittamaa markkinainformaatiota. Sijoittajat odottavat saavansa
markkinainformaatiota kerran viikossa viestind matkapuhelimeen, verkkopankkiin
tai sahkopostiin. Palvelun laadun kannalta keskeisiksi tekijoiksi muodostuvat
palvelutapaamiset sijoitusasiantuntijan kanssa, markkinainformaation valittdminen
sekd saannollinen yhteydenpito. Kaikkein tarkein tuki sijoituspaatoksille saadaan
tapaamisista ja toiseksi tdrkeimmaksi nousevat valitetyt viestit matkapuhelimeen ja
verkkopankkiin.

Avainsanat: konsultointi, tuotteistus, asiantuntijapalvelut
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Globalization and constantly increasing complexity of the economic environment
demand fresh skills and know-how of financial figures from the consumers.
Changes in market conditions may bring unexpected surprises for the investor or
saver without correctly timed information and reaction.

The objective of this thesis was to find out what suggestions for improvement the
investors hold concerning the market information distributed by the bank in order
to get research material for the incoming development projects of the service
concept. The research also examined what the investors perceive to be the
sources of quality in financial consulting services. Choosing this field of study was
influenced by the need of the client and the author’s personal professional interest
in the phenomenon.

The theoretical framework of the research consists of the quality of service, the
productizing of professional service, and the consulting business. Quantitative
research methods were used to assess the research problem. The focus group
consisted of 81 investors who had made a contract for financial consulting with the
client. The target group received an internet questionnaire. The questions were
structured multiple choice questions and they were based on the scale matrix.

This study was carried out as a complete enumeration. A complete enumeration
consists of the whole target group. The rate of response was 44%. The results of
the study indicate that investors use the market information distributed by the
client as their main source of information. Investors expect to get information on
the markets at least once a week through a text message, internet bank message
or e-mail. The most significant factors contributing to the perceived quality of the
service were appointments with the financial consultants, distribution of market
information and regular communication. The most important support for
investment decisions comes from the appointments and is followed by the
messages sent to mobile phones and internet bank messages.

Keywords: consulting, productizing, professional services
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Palvelun laatu

Tuotteistaminen

Konsultointi

Sijoituskonsultointi

Saastohenkivakuutus

Markkinainformaatio

Palvelutapahtumat ovat asiakkaan ja palveluntarjoajan
valisida vuorovaikutustilanteita. Asiakas maarittelee ja tul-
kitsee palvelun laadun. Palvelun kokonaislaatu muodos-
tuu odotuksista seka todellisesta koetusta palvelun laa-

dusta.

Osaamista ja asiantuntemusta kehitetaan sellaiseen muo-
toon, etta siitd voidaan rakentaa tuotteistamisen avulla

helposti myytava ja ostettava palvelupaketti.

Konsultointi on sopimukseen perustuvaa tietojen ja taito-
jen sekda ammattiosaamisen, neuvonnan ja informaation
jakamista. Tyo6lle on leimallista projektimaisuus ja erityis-

ammattitaitoa vaativien ongelmien ratkaiseminen.

Tuotteistettu asiantuntijapalvelu, mista on solmittu kirjalli-
nen sopimus. Sopimuksessa maaritellaan palvelun si-
saltd, hinta, valitettava informaatio, palveluntarjoajan ja

asiakkaan vastuut seka velvoitteet.

Pitkaaikaissdastamisen tuote, missd on kuolemanvara-
turva. Saasto kertyy vakuutukseen sijoitetusta paaomasta
ja sille kertyneesta tuotosta. Tuottoa voidaan tavoitella si-
joitusrahastoista tai kiintean koron muodossa.

On tapahtumia ja muutoksia taloudessa: osake-, korko-,
valuutta-, sekad raaka-aine markkinoilla. Sijoittaja tulkitsee

markkinoiden liikkeita tehdessaan sijoituspaatoksia.



1 JOHDANTO

Suomalaisen yksityishenkilén varallisuuden ydin rakentuu perinteisesti kiinteasta
omaisuudesta: omasta asunnosta, maa- ja metsaomaisuudesta sekd mahdolli-
sesta vapaa-ajan asunnosta seka irtaimesta omaisuudesta kulkuneuvojen ja asun-
to-osakkeiden muodossa. Kokonaisuuteen kuuluvat Kkiintedsti myds rahoitus-

varallisuus.

Taman kasvavan varallisuuden hoitamiseen ei monien arjen haasteiden ja vel-
voitteiden vuoksi valttamatta 16ydy riittavasti ajallisia, tiedollisia eika teknisidkaan
resursseja hyodyntda markkinoilla olevia palveluita oman varallisuuden hoitami-
seksi. Siksi on mielenkiintoista kartoittaa taman tutkimuksen avulla sijoituskonsul-
tointipalvelun tarpeellisuutta ja sen mukanaan tuoman informaation arvoa kulutta-

jien sijoituspaatoksille.

Talouden globalisoituminen ja toimintaympériston jatkuva monimutkaistuminen
vaativat yha enemman ymmarrysta, talouslukutaitoa ja osaamista seka kykya
suunnitella oman varallisuuden hoitamista. Markkinatilanteen muutoksista johtuvat
osake- ja korkomarkkinoiden nousut ja laskut saattavat, ilman oikea-aikaista in-
formaatiota ja reagointia, tuottaa sijoittajalleen odottamattomia yllatyksia.

Na&in kavi Blomqvist Aken ja héanen puolisonsa Leenan tapauksessa, kun he sijoit-
tivat sdastéhenkivakuutukseen pari miljoonaa euroa vuosina 1999 ja 2000. Parin
vuoden aikana padomasta katosi puolet (Blomgvistien sijoitusriidan kasittely
2010). Kiistaa siita, saivatko Blomaquvistit riittavasti tietoa sijoituspaéatoksensa tu-
eksi, kasiteltiin korkeimmassa hallinto-oikeudessa asti ja pariskunta havisi jutun
(Pietilainen 2011). Nykyisin sijoituspalvelualaa kohtaan liitetdén tarkkoja selonotto-
ja tiedonantovelvoitteita. Monimutkaisten asioiden perinpohjaisesta selvittamisesta
seka kuluttajan riskinottohalukkuuden kartoittamisesta on tullut pankkitoiminnassa

osa arkipaivaa eika edella mainitun kaltaisia tilanteita pitaisi paasta syntymaan.

Suomalaisilla pankeilla on pitkat perinteet kotitalouksien sek& yritysten taloudel-
listen asioiden neuvonnassa ja luottamuksellisten asiakassuhteiden rakentami-
sessa. Erilaiset neuvontatehtavat ovat lisdantyneet ja voidaan sanoa, ettd neu-

vonta ja konsultointi ovat jo merkittava liiketoimintamuoto pankeille seka lisdarvo



asiakastyytyvaisyytta mitattaessa seka asiakkaiden sitoutuneisuutta lisattdessa
omaa pankkiaan kohtaan. Téah&an kaikkeen neuvontatyOhon liittyy tdnd paivana
aina vain enemman ja enemman pankin velvollisuus tayttda monenlaiset tiedon-
anto- ja neuvontavelvollisuudet, muuttuneiden lainsdadantd vaatimusten vuoksi.
(Wuolijoki 2009, 17-18.)

Erityyppiset saastamisen tilit ovat edelleen maassamme yleisin saastomuoto, silla
turvallisuus ja riskittomyys ovat saastdmiskohteen valinnassa tarkeimpia kritee-
reitd. Seuraavilla sijoilla tulevat vaivattomuus ja tuotto. Selva suuntaus nayttaa
kuitenkin olevan, etta kuluttajat sijoittavat varallisuuttaan laajemmin ja hajaute-
tummin eri sijoitusinstrumentteihin. Yleisesti sdastamisaikeita kotitalouksilla on yli
kolme prosenttia enemman kuin kevaalla 2009. Suorat osakesijoitukset ja sijoitus-
rahastot ovat nostaneet suosiotaan sijoituskohteina huomattavasti. (Saastaminen,
luotonkayttd ja maksutavat 2010, 10-12.) Lisddkd tama myos tarvetta saada
saanndllista informaatiota talouden tilasta ja sen vaikutuksista omiin saastoihin?
Toisaalta voidaan kysya, etta olisiko riskinottaminen ja paremman tuoton tavoittelu
helpompaa ja turvallisempaa jos kuluttajalla olisi mahdollisuus saada yksilollista

varallisuudenhoitopalvelua sijoituskonsultoinnin muodossa?

Tutkimuksen toimeksiantaja toimii kilpailulla ja yhtenaisella toimialalla, harjoittaen
vahinkovakuutus- ja vahittaispankkitoimintaa pienella 8000 asukkaan paikkakun-
nalla. Pankilla on pitkat perinteet toiminta-alueellaan ja se haluaa olla monipuoli-
nen seka erottua kilpailijoistaan tarjoamalla perinteisten pankkien tarjoamien saas-
tamisen- ja sijoittamisen palveluiden lisdksi myds kokonaisvaltaista asiakas-
suhteen hoitamista. Asiakkuuden hoidon ydin muodostuu sijoituskonsultoinnista.
Tama palvelu on sopimukseen pohjautuvaa maksullista palvelua. Asiakkaalle tar-
jotaan henkilokohtainen asiantuntija, joka perehtyy sijoittajan riskinkantokykyyn
seka taloudelliseen tilanteeseen kokonaisuutena — tarjoamalla markkinainformaa-
tiota, henkilokohtaista yhteydenpitoa ja sijoitusehdotuksia, itse kaupanteko ja paa-
tosvalta omista raha-asioista ovat asiakkaalla itsella&n. (Myllykoski-Hanhela 2010,
7,9.)

Oma mielenkiintoni aihetta kohtaan pohjautuu ammatilliseen kiinnostukseeni si-
joitusmarkkinoita sek& sitéa runsasta sijoitusinformaatiota kohtaan, mita sijoittaja

tulkitsee paatoksia tehdessaan. Lisaksi on mielenkiintoista selvittdd, mihin [&htei-
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siin toimeksiantajapankin sijoituskonsultointiasiakkaat viime kadessa perustavat
tekemansa sijoituspaatokset.

Toimeksiantajan ndkdkulmasta tarkasteltuna tutkimus on erittdin ajankohtainen.
Sijoituskonsultointipalvelu on ollut kaytdossa vuodesta 2008 ja tarve saada analy-
soitua tietoa asiakkaiden kokemuksista ja toisaalta niistd kehittdmisen kohteista,
mitd informaation valittamiseen liittyy, on suuri. Ajankohtainen tutkimus on myos
siksi, etta finanssikriisi on suurilta osin takanapain ja sen vaikutuksia informaation
valittamiseen ja tarpeeseen on talla hetkella kenties realistisempi arvioida. Toi-
saalta aiheesta ei ole aikaisemmin tehty tutkimusta. Sijoituspalvelualan tutkimuk-
set ovat suurilta osin katsauksia eri sijoitusinstrumentteihin sek& niiden riskeihin ja
sijoitusneuvonnan kaytannon toteuttamiseen, mitd pankit maksutta asiakkailleen

tarjoavat.

1.1 Tutkimuksen aihe ja rajaukset

Taman tutkimuksen aiheena oli selvittda sijoituskonsultointiasiakkaiden mielipiteet
yksinomaan siitd sijoitusmarkkinainformaatiosta, mita toimeksiantajapankki sopi-
muksen mukaan valittaa sijoittajan verkkosivustolle seka puhelimeen tekstivies-
teind sijoituspaatosten tueksi. Tama informaatio pohjautuu talousuutisiin, yritys-
analyyseihin, toimialakommentteihin sekd analyytikoiden sijoitussuosituksiin. Tut-
kimuksen aihe pitdd myos sisallaan kartoituksen asiakkaan ja sijoitusasiantuntijan
saanndllisten tapaamisten yhteydessa tapahtuvan informaation sisallon tarkey-
desta ja ajankohtaisuudesta seka sijoitusneuvonnan tasosta ja sen todellisesta
avusta tehtdessd uusia sijoituspaatoksia seka muutoksia sijoitussalkussa. Aihe
kasittelee myos sitd, mista elementeistd asiakkaan nakdkulmasta sijoituskonsul-

tointipalvelun laatu muodostuu.

Sijoitusmarkkinoilla informaation valittamiseen liittyy palveluntarjoajia koskevia
tiedonanto-, seké selonottovelvollisuuksia sekd porssissa olevien yksittaisten yhti-
Oiden velvoitteita jakaa informaatiota samanaikaisesti kaikille sijoittajille. Taydelli-
sesti toimivilla arvopaperimarkkinoilla sijoittajilla on tiedossaan yhtaaikaisesti sa-
mat tiedot markkinoiden tilasta ja sijoituskohteista esim. yksittdisen porssiosak-

keen osalta sijoituspéatosta tehtdessa. Toisaalta sijoittamisen luonteeseen liittyy
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l&heisesti epavarmuuden sietaminen ja tahan sopivan tuottovaatimuksen tavoitte-
leminen. (Wuolijoki 2009, 157-158.) Tassa tutkimuksessa ulkopuolelle rajataan ne
neuvonta- ja tiedonantovelvollisuudet, mita arvopaperimarkkinalainsaadantt edel-
lyttda sijoituspalvelualan tarjoajilta, samoin ulkopuolelle rajataan porssiyhtididen

tiedonantovelvollisuus ja saannokset sisapiiritiedon vaarinkaytosta.

Euroopan Unionin rahoitusvalineiden markkinat -direktiivi otettiin maassamme kay-
tantéon 1.11.2007. Direktiivi on englanninkieliseltda nimeltddn Markets in Financial
Instruments Directive ja lyhennetdan MIFID. Direktiivin tarkoituksena on mm. pa-
rantaa sijoituspalveluita kayttavan kuluttajan suojaa ja lisata kaytettavien palvelui-
den lapinakyvyytta seka poistaa kaupankaynnin esteita. (Wuolijoki 2009, 161.) Mi-
FID edellyttaa sijoituspalvelualan tarjoajilta tarkkaa selonotto- sekéa tiedonantovel-
vollisuutta. Taman vuoksi sijoitusneuvontaan liittyy laheisesti sijoittajan tavoittei-
den, kokemuksen seké riskinottohalukkuuden kartoittaminen. Sijoitusneuvonnan
seka suositusten tulee pohjautua sijoitusneuvonnan kohteena olevan henkilon si-
joittajankuvaan sopivaksi. Myés naméa MiFID —direktiivin mukaiset velvoitteet ra-

jataan taman tutkimuksen ulkopuolelle.

Teoreettinen viitekehys muodostuu palvelun laadusta, asiantuntijapalvelun tuot-
teistamisesta ja konsultoinnista. Palvelun laadun késitteleminen rajataan niihin
tekijoihin, mista palvelun laatu muodostuu. Tuotteistamisen teoriaosuus rajataan
kasittelemaan kasitteen maarittelya, tuotteistamisen prosessia seka hyotynako-
kulmaa. Konsultointiosio keskittyy kuvaamaan konsultoinnin olemusta, konsultoin-
tityota ja sen toteuttamista. Teoriaosuus toimii riittdvan laajana viitekehyksena tut-

kimusongelman hahmottamiseen ja tukee empiirisen osuuden toteuttamista.

1.2 Tutkimusongelma ja kysymykset

Tutkimuksen avulla pyritddn selvittamaan, minkalaisia kehittamistoiveita toimek-
siantajapankin sijoituskonsultointiasiakkailla on pankin valittdman sijoitusinformaa-
tion suhteen, ja miten asiakkaan nakdkulmasta tarkasteltuna sijoituskonsultoinnin

laatu muodostuu:
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— Tapahtuuko markkinainformaation valittAminen selkeé&sti, riittdvan nope-
asti ja asiakkaan nakodkulmasta tehokkaimman jakelukanavan kautta?

— Mitka ovat merkittdavimmat informaation lahteet sijoituspaatoksia tehta-
essa?

— Muodostuuko sijoituskonsultointipalvelun kokonaislaatu henkilokohtaisen
sijoitusasiantuntijan sdanndéllisesta tapaamisesta vai pankin valittdmastéa
sijoitusinformaatiosta?

— Valkuttaako palvelun laatukokemukseen taloudellinen menestyminen, se-
k& onko hyoty asiakkaan nakemyksen mukaan taloudellista vai perus-

tuuko se tiedon ja omien taitojen karttumiseen?

1.3 Tutkimuksen tavoitteet ja rakenne

Opinnaytetyon tavoitteena on saada selville konkreettisia sekéa aitoja kehityseh-
dotuksia asiakasnakokulmasta sijoituskonsultointipalvelun tuleviin kehittamishank-
keisiin, pankin valittAman sijoitusinformaation osalta. Lisaksi toisena tavoitteena on
muodostaa kokonaisnakemys siitd, miten asiakaskunta kokee palvelun laadun

muodostuvan sijoituskonsultoinnissa.

Teoriaosuudessa pyrittiin hahmottamaan palvelun laadun muodostumisen perus-
asioita, asiantuntijapalvelun tuotteistamiseen liittyvia elementteja sek& konsultoin-
nin olemusta seka konsultointitydn rooleja ja metodeja, jotta saadaan rakennettua

tutkimusongelman ratkaisemiseen tarvittava teoreettisen viitekehys.

Opinnaytetyd on jaettu viiteen p&alukuun ja niiden alalukuihin. Johdanto ohjaa lu-
kijaa tutkimuksen aihepiiriin, esittelee ja rajaa aiheen sek& méaarittelee tutkimuson-
gelman. Toisessa paaluvussa lukijalle avautuu tutkimuksen teoreettinen viiteke-
hys. Kolmas paaluku muodostuu tydn empiriaosuudesta. Siina selitetaan tutki-
musmenetelma sekd kuvataan tutkimustyon toteuttaminen. Neljannessa luvussa
esitetdan tutkimustyon tulokset ja viimeisessa luvussa julkaistaan tutkimustyon-

pohjalta syntyneet johtopaatokset.
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2 KONSULTOINTIPALVELUN LAATU JA TUOTTEISTAMISEN
HYODYT SIJOITUSKONSULTOINNISSA

2.1 Palvelun laatu

Palvelu on kasitteend hyvin moniulotteinen. Gréonroos (2009, 79) nakee kolme

paapiirretta palveluille:

— Palvelut ovat aineettomia toimintoja tai sarja toimintoja — prosesseja
— Palvelut rakennetaan ja kaytetddn samalla kertaa

— Asiakas osallistuu palveluprosessiin kanssatuottajana.

Perinteisia palvelun maaritelmia on lisaksi kuvattu esittamalla kuinka palvelut

eroavat tavaratuotannosta:

— Palvelua ei voida varastoida
— Palvelun tarjoamiseen liittyvat vuorovaikutustilanteet tapahtuvat palvelun

tuottajan ja kuluttajan kesken.

(Suutari 2005, 7.)

Kun ryhmitellaan palveluita yksinkertaisimmillaan, voidaan palvelut jakaa liike-
elaman palveluihin ja kuluttajapalveluihin. Tarkempi jaottelu on OECD:n nelijako-
malli. Nelijakomallissa palvelut eritelldadn liike-elaman palveluihin, kauppaan ja lo-
gistiikkaan, henkilokohtaisiin palveluihin ja hyvinvointipalveluihin. Liike-elamé&n
palveluita eli tuottajapalveluita ovat mm. vakuutus- ja rahoitustoiminta. Kauppaan
ja logistiikkaan siséllytetaan tukku- ja vahittaiskauppa seka kuljetuspalvelut. Hen-
kilokohtaiset palvelut pitavat sisallaan mm. majoitus- ja ravitsemuspalvelut seka
kotitalouspalvelut. Hyvinvointipalveluihin litetd&n terveys-, koulutus- ja sosiaalipal-
velut. (Suutari 2005, 8.)

Palvelun laatua méaaritelladn sen mukaan, miten asiakas suhtautuu palveluntarjo-
ajaan ja sen tuotteisiin. Asiakas on siis se, joka maarittelee ja tulkitsee tuotteen tai

palvelun laadun (Ylikoski 1999, 118). Kasitys laadusta muodostuu heti ensimmai-
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sen palvelutapaamisen perusteella, tama ensivaikutelma tarkentuu seuraavien

palvelukokemusten myota (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2006, 55).

Asiakastyytyvaisyytta ja sitd mitattaessa on syyta ottaa huomioon, etta tyytyvai-
syys ja laatu eivat ole yksi ja sama asia. Monesti arkikielessé sanoja asiakastyyty-
vaisyys ja laatu kasitetéan synonyymeina. Tyytyvaisyys on kasitteena paljon laa-
jempi. Palvelun laatu ndhdaén yhtena vaikuttavana tekijané asiakastyytyvaisyy-
dessa (Ylikoski 1999, 149).

Palvelutilanteet ovat vuorovaikutustilanteita, talléin seka palvelua tuottavan yrityk-
sen tyontekijat, asiakaspalvelijat sekd asiantuntijat, ettda myds asiakas itse vaikut-
tavat siihen kuinka laadukkaasti palvelutilanne sujuu (Ylikoski ym. 2006, 65).

Yleisimmaksi maaritelméksi palvelun laadun mittaamisessa on muotoutunut Gron-
roosin (2009, 99-100) teoria odotusten ja koetun palvelun laadun vertaamisesta
suhteessa toisiinsa. Koettua palvelun laatua voidaan maaritella siten, miten asia-
kas kokee palveluprosessin ominaisuudet, itse palvelutapahtuman ja sen lopputu-
loksen. Palvelutapaamisiin liittyy kohtaamisia palveluntarjoajan teknisten laitteiden
ja fyysisen palveluympariston kanssa seka ostajan ja myyjan vuorovaikutustilan-
teita. Naiden totuuden hetkien vaikutus koettuun palvelun laatuun on ratkaise-

vassa asemassa, kun asiakas arvioi saamansa palvelun laatua.

Kirjallisuudesta l6ytyy palvelun laadun mittaamisesta odotetun ja koetun laadun
lisdksi teoria palvelun lopputuloksesta. Lopputulos pitaa sisallaéan itse palveluti-
lanteen laadun arvioinnin, palvelun lopputuloksen seka naiden lisaksi taloudellisen
lopputuloksen arvion. Taloudellista hyottyajattelua tarkastellaan myds asiakkaan
nakokulmasta ja talléin onnistunut lopputulos edellyttdd myos asiakkaan taloudel-

lista menestymista. (Kinnunen 2004, 16.)

Asiakkaiden kokemukset koetusta palvelun laadusta voidaan jasentaa kahteen eri
ulottuvuuteen: lopputulosulottuvuuteen seka toiminnalliseen ulottuvuuteen, naista
ensimmainen kuvaa teknistd laatua ja jalkimmainen itse palveluprosessin laatua.
Asiakkaan on suhteellisen helppo arvioida teknistad palvelun laatua, koska palve-
lutapahtuman jalkeen héanelle jaa itselleen palvelun lopputulos. (Grénroos 2009,

101.) Esimerkiksi kampaajalla k&ynnin jalkeinen uusi hiusmalli on palvelun tekni-
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nen lopputulos. Toiminnallista laatua asiakas arvioi sen mukaan, miten palveluti-

lanne kampaajan kanssa kokonaisuudessaan sujuli.

Palveluntarjoajan imagolla on myos vaikutuksensa asiakkaan arvioidessa saa-
mansa palvelun laatua. Pienet epaonnistumiset annetaan helpommin anteeksi
yritykselle, jonka imago nayttaytyy kuluttajalle positiivisena. Vastavuoroisesti usein
tapahtuvat virheet ja vaarinkasitykset auttamatta laskevat yrityksen imagoa asiak-
kaan silmissé ja virhetilanteiden vaikutus on entista negatiivisempi suhteessa ko-

ettuun palvelun laatuun. (Grénroos 2009, 102.)

Imagon voidaan maaritellda olevan yleisvaikutelma palveluyrityksestd asiakkaan
silmin. Yrityksen imago vaikuttaa laheisesti laatukokemukseen ja se muokkaa odo-
tuksia ennen palvelukokemusta, seka vaikuttaa palvelun laadun kokemukseen
palvelutapaamisen jalkeen — yrityksen imago on laatukokemusten suodattaja. (Yli-
koski 1999, 136-137.)

Palvelun laadun koettuun kokonaislaatuun Gronroos (2009, 105) liittdd koetun
laadun lisdksi palvelun odotetun laadun. Tama laatutekija voidaan muodostaa mo-

nista eri tekijoista:

— yrityksen markkinointiviestinnasta
— yrityksen imagosta
— suhdetoiminnasta ja sanallisesta viestinnasta

— asiakkaiden tarpeista ja arvoista.

Ylikoski ym. (2006, 66) liittavat finanssialan yrityksissa palvelun odotuskokemuk-
siin myds ystavien kertomukset, aikaisemmat omat kokemukset yrityksen palve-
luista sekd muista palvelualan yrityksista. Lisdksi vertailupohjaa muodostuu myds
kilpailijoiden palvelun laadun kokemuksista. Nain ollen aikaisemmat kokemukset

palvelun laadusta vaikuttavat asiakkaan odotuksiin merkittavasti.

Nama odotukset syntyvat siitd kokonaisuudesta mita odotetaan palvelukokemuk-
sen, sen lopputuloksen, hinnan ja palveluympéariston olevan. Odotukset vaikuttavat
siihen, miten palvelua asiakkaana kaytetaan. Palvelun laatua tarkkaillaan seka

palvelun aikana ettéa sen jalkeen. (Ylikoski 1999, 120.)
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Odotukset palvelun laadusta voidaan Ylikosken ym. (2006, 66—67) mukaan jakaa
kahteen tasoon (Kuvio 1). Ne muodostuvat riittdvasta laatutasosta ja toivotusta
laatutasosta. Naiden kahden tason valiin muodostuu kokemus hyvaksyttavasta
palvelun laadun tasosta. Talla tasolla koetaan hyvaa palvelua. Asiakas on valmis
hyvaksyma&an myads riittdvan tason ja toivottuun laatutasoon toivotaan ja myos us-
kotaan palveluyrityksen kykenevan. Kestavien- ja pitkien asiakassuhteiden edel-
lytyksena saattaa olla, etta palveluodotusten tason odotetaan ylittyvan toistuvasti.
(Ylikoski ym. 2006, 66—67.)

HUONO LAATU ASIAKKAAN 'LHAAA’#TUEELLINEN
HYVAKSYMA
LAATU

Odotukset eivat Odotukset Odotukset

téyty tayttyvat ey
> tyytymattomyys > tyytyvaisyys
RITTAVA TONOTTU

N > HYVA LAATU LAATU

Kuvio 1. Hyvaksytyn laadun muodostuminen (Ylikoski ym. 2006, 67).

Kinnunen (2004, 17) méaarittelee asiakkaan hyvaksyman palvelun laatutason ole-
van toleranssissa. Kasite pitda sisallaan asiakkaan asettamat laadun kriteerien
yla- ja alarajat. Kun ollaan palvelun laadun ylarajalla, ollaan hyvin tyytyvaisia saa-
tuun palveluun. Taman tason ylittava palvelu on sité vastoin yli odotusten olevaa

palvelua. Odotukset alittava taso kuvaa palvelun laadun alarajaa.

Siihen, miten asiakas kokee saamansa palvelun kokonaislaadun, vaikuttaa Grén-
roosin (2009, 106) mukaan odotetun ja koetun palvelun valinen kuilu. Tahan teori-
aan liittyy laheisesti se, ettd yrityksen ei kannata luvata markkinoinnissaan asiak-
kailleen liikaa vaan pikemminkin lilan vahan ja paéasta nain ylittamaan asiakaskun-
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nan odotukset. Positiivisesti yllattAminen on omiaan lisddmaan tyytyvaisyytta ja
asiakasuskollisuutta.

Nama asiakkaan odotukset palvelusta toimivat ikaan kuin peilina sille, kuinka pal-
velukokemus peilistd takaisin kuvana heijastuu. Talloin asiakkaalle muodostuu
kasitys palvelusta sen kokemuksen mukaan, miten hénta on palveltu. Mikéli odo-
tukset tulivat taytetyksi, palvelun laatu oli hyvaa ja péainvastoin odotusten taytty-
matta jaaminen aiheuttaa kokemuksen huonosta palvelun laadusta. (Ylikoski ym.
2006, 65.)

2.2 Asiantuntijapalvelun tuotteistaminen

2.2.1 Tuotteistamisen maaritelméa

Tuotteistamisen avulla palvelusta rakennetaan asiakkaalle konkreettinen ja hyotyja
siséltdva oston kohde. Palvelutuote raataléidaan palvelukokonaisuudeksi, minka

kayttoa tai omistusoikeutta voidaan myyda helposti eteenpain. (Sipila 1995, 12.)

Teoriassa on siis kyse siitd, ettéa asiantuntijapalvelun hankkiminen seké itse osto-
paatos tehdaan asiakkaalle mahdollisimman helpoksi, rakentamalla palvelusta
valmis palvelupaketti. Talldin jo konsulttituotteen esittelytilanteessa tulisi palvelu-
tuotetta ostavan asiakkaan Ropen (2006, 92) mukaan saada selkea kasitys tuot-

teen ominaispiirteista:

— tuotteen tehtava

— tuotteen kohderyhma, (kenelle se on tarkoitettu)
— palvelutuotteen sisalto

— tybn etenemisen kuvaus

— konsultointitydn vaatimat tilajarjestelyt

— tyon toteutuksen aikataulu

— kokonaishinta tydlle.

Tuotteistaminen mahdollistaa osaamisen ja asiantuntemuksen kehittamisen seké

jalostamisen sellaiseen muotoon, etta palvelutuotetta voidaan helposti myyda asi-
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akkaille, markkinoida ja toimittaa palvelutuotteena. Liséksi Parantainen (2007, 16)
vaittaa, ettd tuotteistaminen tekee mahdolliseksi syvaakin asiantuntemusta vaati-
vien tyotehtavien monistamisen eli siirtdmisen asiantuntijalta toiselle ilman pitkia

koulutusjaksoja.

Asiantuntijaorganisaation sisalla tuotteistaminen merkitsee tydtapojen ja proses-
sien kehittdmisesta seka erilaisten kokonaisuuksien rakentamisesta tilanteeseen
sopivalla tavalla. Esim. sanomalehti on tuote mika rakennetaan joka paiva uudes-

taan valmiin olemassa olevan muotin mukaan. (Sipila 1995, 17.)

Toisaalta palveluyrityksessé voidaan myos vakioida itse asiakaspalvelutilannetta
seka yleisia menetelmia. Tall6in maaritelladn esim. tarkoin, kuinka asiakas vas-
taanotetaan, mita asioita tapaamisissa kaydaan lapi ja kuinka yhteydenpito jatkuu
tapaamisen jalkeen. Samoin ongelmatilanteiden hoitaminen mallinnetaan ja lop-
putuloksena saadaan yhtenainen tapa toimia mita erilaisimmissa asiakaspalvelu-
tilanteissa. Hyvia esimerkkeja taysin tuotteistetuista teknologiapohjaisista itsepal-
veluista ovat verkkopankki seké Internet-palvelun kautta tilattavat lento- seké juna-
liput. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2007, 24.)

Konsulttihankkeessa tuotteistamisen kohde voi Huttusen (2003, 156) mukaan olla:

— lopputuloksen toteuttaminen asiakkaalle
— itse konsultointiprosessi

— menetelma

— konsultin ongelmanratkaisutapa

— konsultoinnin liikeidea.

Tuotteistamisessa voi olla kysymys taysin uuden palveluidean aikaansaamisesta
tai sitten jo toiminnassa olevan palvelun raataléimista asiakaslahtdisemmaksi ja

laadultaan paremmaksi (Jaakkola ym. 2007, 3).

2.2.2 Sisainen ja ulkoinen tuotteistaminen

Sipila (1995, 47) jakaa tuotteistamisen sisaiseen ja ulkoiseen sen mukaan na-

kyyko tuotteistus palvelun kayttgjalle suoraan vai onko kyse organisaation sisdisen
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toiminnan kehittamista. Jotta ulkoista tuotteistamista voidaan toteuttaa, tulee orga-
nisaation olla tuotteistanut omaa sisaista toimintaansa. Organisaation kehittaessa
sisdista toimintaansa tuoteajattelun kautta se luo samalla ammattimaisemmat ku-
van toiminnastaan. Lisaksi varmistetaan, etta ei kaytetd aikaa saman asian uu-

delleen suunnittelemiseen ja tekemiseen (Lehtinen & Niinimaki 2005, 43).

Sisaisiksi tuotteistamisen kohteiksi Sipila (1995, 48-49) luettelee mm. oman
osaamisen kehittamisen, tuotekehityshankkeiden toteutuksen seké toimintatavan
asiakasprojekteissa. Kun organisaation sisaiset toiminnat hiotaan ja systematisoi-

daan, tehokkuus kasvaa ja ajallisia resursseja vapautuu itse asiakastyohon.

Ulkoinen tuotteistaminen on palveluprosessien kuvaamista sekd pukemista sa-
noiksi ja teoiksi. Asiakashyddyt, yrityskuva seka yrityksen olemus konkretisoituvat
asiakkaalle ulkoisen tuotteistuksen kautta. Tyonaytteet, tarinat ja kertomukset on-
nistuneista tyon lopputuloksista ovat tehokas keino konkretisoida asiakkaalle asi-
antuntijapalvelua. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 43—-44.)

2.2.3 Tuotteistusprosessin vaiheet

Tuotteistamisprosessi on koko yritykselle parhaassa tapauksessa kehittdmis- ja
kehittymisprosessi, mikéa etenee askel askeleelta. Samalla yrityksen johto ja tyon-
tekijat oppivat syvallisemmin ymmartamaan omien palveluidensa sisaltba. (Lehti-
nen & Niiniméaki 2005, 45.)

Asiantuntijapalvelun tuotteistamisen vaiheiden kuvaamisessa voidaan kayttaa Si-
pilan (1995, 37) laatimaa seitseman portaan mallia tuotteistusprosessista. Kaikki
lahtee liikkeelle oman liiketoiminta-alueen strategian maaéarittelemisesta; valitaan
kohderyhmat ja palvelut, mita halutaan tuottaa. Vasta kun on perehdytty markki-
natilanteeseen, asiakaskuntaan, tarkeimpiin kilpailijoihin, kartoitettu oman organi-
saation osaamista ja harjoitettu suunnitelmallista tuoteideointia, siirrytaan seuraa-
valle askelmalle ja laaditaan yrityksen tuoteluettelo. Tuoteluettelo on hyva laatia
kolmena versiona; versiot asiakkaille ja sidosryhmille, liséksi on oleellista kuvata

myos palvelutuotteen nykytila seké tavoitetila (Sipila 1995, 58).
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Kun tuoteluettelo on hahmoteltu, voidaan seuraavaksi paattaa siitd, mita palveluita
ensimmaisena lahdetddn tuotteistamaan. Tuotteistusohjelman ja siséisten tuote-
kuvausten laatiminen ovat seuraavat kaksi askelmaa tuotteistusprosessissa. Tas-
sa vaiheessa laaditaan jo organisaation sisaisia tuotekuvauksia palvelutuotteesta
ja asiakkaille suunnatun tuote-esitteen aineisto muotoutuu samalla. (Sipila 1995,
34-36.)

Sipilan (1995, 74-76) mukaan tuotekuvauksen perusrakenne pitaa sisallaan:

— tuotteen nimen

— kayttotarkoituksen seké asiakashyddyt

— markkinakartoituksen

— kilpailevat ja korvaavat tuotteet

— oman organisaation strategiaan sovittamisen

— tuotekuvauksen ja eri versiot

— tuotteen konkretisoinnin ja merkittavimmat referenssit

— tuotteen hinnan, toimitusajan seka vastuuhenkilot.

Liséksi tuotekuvauksessa maaritellaan ne toimenpiteet, vastuuhenkiltt, aikataulut
sekd kustannukset mita tuotteistuksen ja tuotekehityksen jatkotoimenpiteet edel-
lyttavat. Tarkoituksenmukaista on my6s kuvata tuotannossa tarvittavat toimenpi-
teet seka kirjata ylos kehitysideat. (Sipila 1995, 76-77.)

Viides askelma pitda sisallaan itse tuotteistus- ja tuotekehitystoimet. Jotta palve-
lutuote olisi asiakkaiden mielestd houkutteleva, tulisi sen olla niin ainutlaatuinen,
ettd kilpailijakin haluaisi ostaa koko palvelukonseptin. Tuotteistusvaiheen kautta
organisaatio nakee omat sisaiset kehittamiskohteensa ja osaamistarpeensa. Tuot-
teistusprosessi jatkuu samalla kun kohdataan vaativia asiakastilanteita. Naista
asiakaskokemuksista opitaan uusia ratkaisumalleja ja samalla kehitetaan palvelu-

tuotetta edelleen asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. (Sipila 1995, 36-38.)

Palvelutuotteen muodostamisen vaihetta voidaan pitd& koko tuotteistusprosessin
keskeisend ydinvaiheena. Tuotteistamisvaihe voidaan jakaa tuotenaktkulmaan ja
asiakasnakokulmaan. Silloin palvelut ryhmitelldadn omiin palvelutarveryhmiinsa

asiakasnakokulmasta. Tuotendkdkulma muodostuu tuoteryhmista, tuotteista, suo-



21

ritteista ja osasuoritteista. Nama hierarkkiset tasot auttavat palvelun kuvauksen
tuottamisessa asiakkaille ja organisaatiolle itselleen. (Lehtinen & Niinimaki 2005,
48.)

Parantainen (2007, 135) ndkee menestystuotteen luomisen asiakkaan nakokul-
masta. Tama tuotteistusprosessi on kaksivaiheinen. Ensimmaiseen vaiheeseen
littyy lupaus ratkaista asiakkaan todelliset ongelmat. Toiseen vaiheeseen liittyy
lunastus siita, etta maaritellaan tdman ongelman ratkaisemiseksi siihen soveltuva
palvelu. Riittavan monta toistoa lupaus ja lunastus vaiheessa luovat joukon palve-

lutuotteita, joista parhaimmat kehittyvat menestyviksi tuotteiksi.

Tuotteistusprosessin viimeisena tehtavana on luoda aineettomasta palvelutuot-
teesta helposti tunnistettava tuote. Tata vaihetta kutsutaan tuotteistusprosessissa
konkretisoinniksi. Konkretisointi tarkoittaa sitd, etta laaditaan asiakkaille suunnatut
tuote-esitteet, tehdaan referenssikuvauksia seka esitellaan omia tiloja ja tyovali-
neitd asiakkaille. (Sipila 1995, 89-90.) Lisaksi omien verkkosivustojen laatiminen,
yhtendiset raporttipohjat ja dokumenttimallit, tuotelaatikot seka tyontekijoiden esit-
telyt ovat taman paivan keinoja konkretisoida asiantuntijapalvelua asiakkaalle (Pa-
rantainen 2007, 248-249).

Konkretisointiin liittyy l&heisesti asiantuntijapalvelussa palvelubrandin luominen.
Brandi on merkkituote tai asiantuntijapalvelulle kehitetty tuotemerkki (Lehtinen &
Niinimaki 25, 50). Asiantuntijapalvelussa tuotemerkki kuvaa hyvin asiasisaltda.
Merkin kehittdmisen perusta on asiakaslahtoista tarpeiden ymmartamista seka
palvelutuotteen peruspiirteisiin pohjautuvaa (Sipila 1995, 95). Tuotemerkin avulla
yrityksen tuote erottuu asiakkaiden silmissa kilpailijoiden vastaavanlaisista tuot-

teista.

Henkildstbn sitouttamista ja motivoimista sisaisen markkinoinnin keinoin pidetaan
tarkeind tuotteistusprosessin edetessd. Nain saadaan vahennettya muutosvasta-
rintaa ja sitoutettua tekijoitd prosessin myota syntyviin uusiin tehtaviin. Samalla
parannetaan tydsuorituksia seka jaetaan liiketoiminnallista tapaa ajatella. (Lehti-
nen & Niinimaki 2005, 47,49.)

Asiakas on jo laheisesti mukana prosessin toiseksi viimeisella askelmalla pilotti-

vaiheessa, testaamassa palvelutuotetta sekd antamassa palautetta sen toimivuu-



22

desta. Palvelutuote ei markkinoille lanseerausvaiheessa, viimeisella tuotekehitys-
prosessin askelmalla, voi olla viela taysin valmis vaan edelleen kehittaminen jat-
kuu kun asiakkailta saadaan palautetta ja palveluntuottajan uudet ideat kypsyvat
tuotteen kehittamiseksi. (Sipila 1995, 38.)

Lehtinen ja Niinimé&ki (2005, 49) siséllyttavat onnistuneeseen tuotteistusprosessiin
myOs seurannan ja arvioinnin. TAma pitaa sisalldéan palvelutuotteen menekin seka
asiakaslahtoisyyden seuraamista, siihen tarvitaan tarkoitukseen sopivat tilasto- ja
laskentajarjestelmat. Arviointia voidaan suorittaa saanndéllisten asiakastyytyvai-

syys- ja markkinatutkimusten avulla.

Liséksi yrityksen on Parantaisen (2007, 238) mukaan hyddyllistd kerata saannol-

listd palautetta tarkkailemalla seka suoraan asiakkaitaan haastattelemalla, kysyen:

— mitd asiakas haluaa saada aikaan
— minka tekeminen ei onnistu

— miksi asiakas tekee asioita tietylla tavalla.

Taman tyon toteuttajiksi Parantainen (2007, 239) ndkee parhaiten sopivan yrityk-

sen myyntiorganisaatiossa asiakkaiden parissa tydskentelevat asiantuntijat.

2.2.4 Tuotteistamisen hyotyndkdokulma

Asiantuntijapalvelun tuotteistamisen hydtynékokulmaa voidaan méaaritella sen mu-
kaan, mita lisdarvoa tuotteistaminen tuo yritykseen ja sen asiakkaille. Tuotteista-
misen nahdaan lisddvan organisaation tehokkuutta, lyhyella aikavalilla tuloksente-
kokykya ja pitkalla aikavalilla kannattavuustekijoita, sekd tyon tekemisen koko-
naislaatua. Yrityksessa joudutaan asettamaan selkeitd tavoitteita, analysoimaan
sekad vakioimaan omia sisdisia toimintaprosesseja. Taman johdosta tyon tekemi-
sen mallit selkiintyvat ja tehostuvat. Samalla ty6tehtavien jakaminen organisaati-
ossa mahdollistuu ja olemassa olevia osaamisresursseja pystytddn hydédyntamaan

tayspainoisesti. (Sipila 1995, 18.)

Tuotteistetun palvelun markkinointi ja myds hinnoittelu on helpompaa ja konkreet-

tisempaa. Myyntihenkildston on helpompi esitella valmiiksi nimettyd, tuotelehdin
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kuvattua ja selkeéasti hinnoiteltua palvelupakettia. Samalla koko henkiloston toi-
minta myyntitilanteessa nayttaytyy asiakkaalle yhdenmukaisena ja ammattimai-
sena. (Sipila 1995, 20.)

Hyotynakokulmaan voidaan liittdd myos yrityksen saama taloudellinen hyéty tuot-
teistamisesta. Sipila (1995, 20-21) vaittdd, ettd tuotteistetun palvelun tuottami-
sesta syntyvat kustannukset ovat pienemmat ja lisaksi palvelun hintaa voidaan
pitdd korkeammalla kuin tuotteistamattoman palvelun. Nama kaksi hinnoitteluun
liittyvaa tekijaa vaikuttavat suoraan yrityksen kannattavuuteen pienempien kustan-

nusten ja korkeamman myyntikatteen muodossa.

Kokonaisuudessaan yrityksen toiminnan kannalta tuoteajattelu edellyttaé johtami-
selta selkeda strategiaa ja toimintatapoja. Toiminta muuttuu suunnitelmallisem-
maksi ja resursseja kohdennetaan sinne, missa niité strategian mukaan tarvitaan-
kin. Nain yrityksen on helpompi asettaa tavoitteet, toteuttaa seurantaa seka luoda
edellytykset markkinoilla menestymiseen. (Sipila 1995, 21.)

Tuoteajattelusta hyotyvat yrityksen tyontekijat ja johto, sen omistajat seka yrityk-
sen palveluita kayttavéat asiakkaat. Tuotteistamisen prosessi ohjaa yritysta kiinnit-
tama&an huomiota omiin asiakkaisiinsa, palveluihinsa seka lisda samalla tyonteki-
joiden keskuudessa yrittajdhenkista tapaa ajatella ja tyoskennella. (Sipila 1995,
23.)

Onnistuneesti tuotteistetun asiantuntijapalvelun hyoédyksi voidaan lisata myos erot-
tautumistekija eli kilpailijoista erottuminen seka taman lisédksi paremmat mabh-
dollisuudet menestya tarjouskilpailutilanteissa. Organisaation tapa tyoskennelld
innovatiivisesti ja luovasti tehostaa tuotekehitysta laajasti koko yrityksen sisalla,
samalla tehostuu sisédinen oppiminen ja tiedon siirtyminen tydntekijoiden valilla.
(Huttunen 2003, 158.)

Kun tarkastellaan asiantuntijapalvelun tuotteistamista asiakkaan nakokulmasta,
voidaan nahda, etta tuotteistettu palvelu on helpommin tunnistettavissa taman péi-
van laajassa palvelutarjonnassa, siihen on nopea tutustua ja samalla kuluttaja saa
paremman mahdollisuuden vertailla eri yritysten palveluja keskendan (Sipila 1995,
19).
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2.3 Konsultointi

Konsultointi on erityisammattiosaamisen siirtdAmista asiakkaalle opastuksen tai
neuvonnan keinoin. Talloin ei ole kysymys pelkastdan tavanomaisesta tyon suo-
rittamisesta vaan monimuotoisten ongelmien ratkaisemisesta. Lisdksi konsultoin-

tiin liitetaan tyon projektimaisuus. (Rope 2006, 21-22.)

Konsultointipalvelun tuotteistamisessa on kysymys siitd, etta konsultin tyd kuva-
taan ja dokumentoidaan palvelukokonaisuudeksi, mista ilmenee kenelle palvelua
tarjotaan, minkalaisissa tilanteissa sekd mita tarjotaan, miten tarjotaan ja mihin
hintaan. (Huttunen 2003, 156.) Menestyksekk&aan konsultin kykyihin liittyy taito ra-
kentaa aineettomasta, erityisammattitaitoa vaativasta, asiantuntijapalvelusta tuote,

jota asiakkaiden on helppo ostaa, kayttaa ja hydédyntaa omakasi eduksi.

Yleisesti voidaan sanoa, etta konsulttikysyntaa on lisannyt kasvanut tarjonta. Kun
on opittu kayttdmaan konsultin palveluita tietyissa hankkeissa, ovat kayttokohteet
laajentuneet kasittam&an hyvinkin monenlaisia projekteja. Silla yritysten jatkuva
toimintaympariston muutos, toiminnan monimuotoisuus sekad teknologian kehitty-
minen vaativat tuoretta osaamista ja ndkemysta seké puolueetonta asioiden tar-
kastelua. (Rope 2006, 22-24.)

2.3.1 Sisainen ja ulkoinen konsultointi

Thomas (2004, 20) maarittelee konsultoinnin olevan siséista tai ulkoista konsul-
tointia. Nama roolit rakentuvat sen mukaan, onko kyse organisaation sisalla toimi-
vasta omasta tyontekijakonsultista vai ulkoa palkatusta konsultista. Toisin sanoen
ulkopuolinen konsultti on palkattu organisaatioon tietyksi ajaksi ratkaisemaan asi-

akkaan ongelma, kun sisainen konsultti tydskentelee yrityksessa kokopaivaisesti.

Kun tarkastellaan naiden kahden konsultin roolin valisia eroavaisuuksia, voidaan
todeta, etta yrityksen ylin johto keskittyy tiivimmin palkatun konsultin kehittdmis-
toimiin, koska projektille on sovittu hinta ja se on myés maksettava. Vaikka pal-
kattu konsultti ei ole aina syvdllisesti perehtynyt asiakkaansa liiketoimintaan, tuo

han yritykseen projektin ajaksi oman osaamisensa ja sen lisaksi energisen ja si-



25

toutuneen tyoskentelytavan seka motivoituneen otteen projektissa tydskentelemi-
seen sekd sen loppuunsaattamiseen. Yrityksen nékdkulmasta ulkopuolinen pal-
kattu konsultti on lisaksi joustava resurssi, josta ei aiheudu pitkalla aikavalilla ta-

loudellisia kustannuksia. (Thomas 2004, 20.)

Organisaation sisdisen konsultin hyviksi puoliksi Thomas (2004, 20-21) nakee
tietdAmyksen seka syvdosaamisen yrityksen liiketoimintaan. Lisaksi sisainen kon-
sultti on organisaation ongelmia ratkoessaan todennakdisemmin onnistunut kehit-

tamaan omia, organisaatioon hyvin sopivia, lahestymistapoja ja menetelmia.

Kun kyseessa on sisdinen konsultointi, siirrytddn tyttoveri tai kollega perspektii-
vista sisaiseen asiakasnaktkulmaan (Thomas 2004, 2). Sisdinen konsultointi on
itsendista ty6ta ja oman organisaation palvelemista. Monissa organisaatioissa tu-
lee esiin ongelmia kun johtajat ovat liian sitoutuneita yrityksen haasteisiin ja toi-
saalta ongelmien seké kehityshankkeiden ratkaisumallit urautuvat helposti saman-
kaltaisiksi. Sisainen konsultti voi tuoda johdon avuksi tuoreen ja itsendisen nako-
kulman. Tama rooli on erittdin vaikea, koska konsultin on oltava kriittinen omaa

organisaatiotaan kohtaan. (Thomas 2004, 24.)

2.3.2 Konsultointitydn ominaispiirteet

Kotimaisessa kirjallisuudessa konsultointia maaritelldadn ulkoisen konsultoinnin
nakokulmasta. Rope maarittelee (2006, 21-22) konsultointipalvelun tarpeen yksi-
selitteisesti. On tarve hankkia ulkopuolinen osaaja, jolla on tietamysta ja taitoa rat-
kaista kasilla olevia ongelmia. Konsultoinnin ominaispiirteiksi muodostuu tiedon
seka neuvonnan antaminen ja tdhan informaation jakamiseen liittyy aina laheisesti

erityisammattiosaamista vaativaa palvelua.

Liséksi konsultointityd on usein projektimaista. Projektimaiseen hankkeeseen liittyy
selva aikataulu. Konsultin ratkaistavaksi voidaan antaa ongelma, mita organisaatio
itse ei osaa ratkaista. Toisaalta hanke voi laadultaan olla myds sellainen, etta ul-
kopuolisen konsultin on se helpompi toteuttaa kuin yrityksen oman johdon. Esi-
merkiksi henkiléston uudelleen jarjestelyt tai saneeraustilanteet voivat olla toimin-

nan jatkon kannalta helpompi antaa konsultin tehtavaksi. Konsultin kayttdminen
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voidaan ndhda myds taloudellisesti kannattavana satsauksena sen tuoman toi-
minnallisen hyddyn ndkokulmasta. Toisin sanoen rahalliset panokset nahdaan
pienempina kuin konsultin tuomat uudet hyddylliset toimintatavat seka tuoreet néa-
kokulmat. (Rope 2006, 21-22.)

Konsultilta vaaditaan siis jonkun alan erityisosaamista. Lisaksi konsultin tulee
tydssaan olla ehdottoman puolueeton sekd nakokulma kehittdmiskohteissa tulee
ulottua pitkalle tulevaisuuteen. Ote kasilla olevaan projektiin vaatii paitsi nake-
mysta siitd, kuinka hanke toteutetaan lisédksi myds taitoa vieda se onnistuneesti
toteutukseen. (Rope 2006, 24-25.)

2.3.3 Konsultointilajit

Rope (2006, 52) jakaa konsultoinnin lajit neljaan osaan kun konsultointi pitaa si-

sallaan oman osaamisen myymista asiakkaalle hankkeen muodossa.

Koulutuskonsultointi. Rope (2006, 53,55) vaittaa kouluttamisen olevan haasteel-
lisin tehtéava konsultoinnin kentassa. Silla kouluttajakonsultin on paitsi osattava
esittdd asiansa myos saatava aikaan uuden oppimista, aiheeseen innostumista
seka sitoutumista. Naiden lisaksi tulee viela saada aikaan muutosta kuulijakunnan
tavassa toimia ja tydskennelld. Toteutettu kouluttaminen voi olla laadultaan asen-

nekoulutusta, osaamiskoulutusta tai hengennostatuskoulutusta.

Kehityskonsultointi. Kun organisaatiossa kehitetddn uutta strategiaa, henkilostéa
tai otetaan kayttoon uutta tietojarjestelmad, on kyse peruskonsultoinnista eli kehi-
tyskonsultoinnista. Tassa konsultoinninlajissa onnistumisen kannalta tarkeassa
roolissa on konsultin taito vieda oma osaaminen kehitettdvan tydyhteison tai asia-
kaskunnan kayttéon. (Rope 2006, 56.)

Kehityskonsultoinnissa korostuu valmistelevan tyon osuus (Kuvio 2) ja sen méaara
ennen varsinaista konsultoinnin toteuttamista. Yhta tarkeand ndhdaan myds itse
konsultointiprosessin ja lopputuloksen arviointi. Nain huomioidaan myods toimek-

siantajan nakoékulma konsultoinnin prosessissa. (Rope 2006, 57.)
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Tehd&idn analyysi nykytilasta
J
Asetetaan tavoitteet seka maaritellddan toimintamallit
J
Konsultoinnin toimintasuunnitelma
J

Konsultointityon toteuttaminen

)

Arviointi

Kuvio 2. Kehityskonsultoinnin prosessi. (Rope 2006, 57.)

Kehityskonsultointiotetta maarittelee asioiden eteneminen loogisessa jarjestyk-
sessa. Seuraava tyostettava kokonaisuus pohjautuu aina aikaisemmin toteutet-
tuun osaan kyseessa olevaa projektia. Tyotd ohjataan, toteutetaan ja seurataan
ennalta sovittujen tyovaiheiden pohjalta, step by step — mallin avulla. Leimallista
on, etta tydskentely etenee kurinalaisesti, ilman sivuaskeleita, kokonaisuus kaiken
aikaa huomioiden. (Rope 2006, 58-59.)

Tydpalvelukonsultointia Rope (2006, 59-60) ei lue puhtaaksi konsultoinnin la-
jiksi vaan pitaa sitd lahinna asiantuntijapalvelun suorittamisena. Talléin konsultin
suorittamat tehtavat ovat padosin muuta kuin neuvontaa ja opastusta. Mutta se
pitdd sisallaan konsultoinnin ominaispiirteitd projektimaisuudesta seka ulkopuoli-
sen tiedontarpeesta. Nimensa mukaisesti tydpalvelukonsultoinnissa ei pelkastaan
ratkaista ongelmaa vaan myds toteutetaan ldydetyn ratkaisumallin pohjalta my6s

lopputulos tyon tilaajalle.
Tyo6palvelukonsultoinniksi voidaan lukea Ropen (2006, 59) mukaan mm.

— tietojarjestelmien toteutustyot
— rakentamiseen liittyvien suunnitelmien tekeminen

— henkilokohtainen valmentaminen.
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Hallituskonsultoinnin Rope (2006, 60-62) maarittelee konsultoinnin erityislajiksi.
Kun yrityksen hallitukseen kutsutaan yhtion ulkopuolisia osaajia, joilla on asiantun-
tijaosaamista esimerkiksi talouden, lainopillisen tai strategisen johtamisen alalta
puhutaan hallituskonsultoinnista. Ulkopuoliset asiantuntijat tuovat yrityksen strate-
giseen johtamiseen oman eritysosaamisensa tyoskentelemallda yhtion hallituk-
sessa ja ovat siten myos yritykseen syvasti sitoutuneita.

Thomas (2004, 13) jakaa konsultoinnin kahteen muotoon, sen mukaan miten kon-
sultti tydskentelee asiakkaidensa kanssa. Ensimmainen on luonteeltaan asiantun-
tija- ja toinen prosessikonsultti. Asiantuntijakonsultointi on tyypillisesti klassista
ulkoista konsultointia. Téassa tyylissa konsultti tuo yritykseen kaiken osaamisensa
ja asiantuntijuutensa. Konsultti tekee diagnoosin ja ratkaisee asiakkaansa ongel-
man, yleensa hyvin suoralla ja ohjaavalla otteella. Tama tyyli on asiakkaan nako-
kulmasta tarkasteltuna hyvin kiinnostava, koska talla keinoin tehtava tai ongelma
saadaan ratkaistua hyvin tehokkaasti ja nopeasti. Suurin epakohta tassa konsul-
toinnin tyylissa on se, etta konsultilla ei ole omistussuhdetta asiakkaaseensa ja
tama vahentaa sitoutumisen astetta hyvaan tydn lopputulokseen. Liian usein kon-
sultin suositukset jaavat etenemaéttd toteutuksen tasolle asti, koska kiinnostus pro-
jektin lopputulosta kohtaan ei ole herattanyt tarvittavaa innostusta organisaatiossa.

Lopputulos voi olla, ettéd organisaatio tulee riippuvaiseksi konsultistaan eika osaa
toimia ilman asiantuntijaansa. Koska konsultin paattaessaan projektinsa, han sa-
malla vie asiantuntemuksensa mukanaan eik& asiakas pysty tulevaisuudessakaan

suoriutumaan vastaavanlaisista ongelmista itsendaisesti. (Thomas 2004, 13.)

Rope (2006, 64—65) ndkee etuna sen, ettd konsultti tulee organisaation ulkopuo-
lelta erityisesti silloin kun johto on pitkdan ollut sama seka taman lisaksi yrityk-
sessa tarvitaan radikaaleja muutoksia. Ulkopuolinen konsultti tuo mukanaan tuo-
retta ajattelua ja toimintatapoja. Liséksi ulkopuolisen on helpompi tarttua ikaviin

tehtaviin esim. henkildston saneeraustoimiin.

Thomasin (2004, 16) maarittelemé& prosessikonsultointityd lahtee siitd oletuksesta,
ettd asiakkaalla on tarvittavat kyvyt osoittaa ongelma, mutta tarvitaan opastusta ja

neuvontaa siind kuinka ongelma ratkaistaan. Asiakasta autetaan itse tuottamaan
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ratkaisu ongelmaan. Talla tavalla toteutettu hanke on kestoltaan pitempi prosessi

organisaatiolle, kun rakennetaan sitoutumista osallistumisen ja keskustelun kautta.

2.3.4 Konsultin tehtava ja roolit

Rope (2006, 74) jakaa konsultin tehtavat kolmeen eri lajiin sen mukaan, mita am-
mattiosaamista kukin rooli konsultoinnilta vaatii. Nama tehtavat ovat kouluttaja-
konsultti, prosessikonsultti sekd asiantuntijakonsultti. Huttunen (2003, 54,61) maa-
rittelee konsultin tehtavia sen mukaan minkalaisessa ymparistossa ja minkalaisella

paatosvallalla konsultti yrityksessa toimii.

Kouluttajakonsulttina toimiminen vaatii syvaa asiantuntijuutta. Kouluttaminen
on uusien asioiden, taitojen ja ajatusmallien viemista aikuisten ihmisten tydka-
luiksi. Nykyisellaan kouluttaja on hyvin monesti toiselta ammattinimikkeeltaan
myo6s valmentaja. Silloin nakékulma kouluttamisessa suuntautuu osaavien ihmis-

ten taitojen harjoittamiseen ja hiomiseen entista paremmaksi. (Rope 2006, 74-75.)

Aikuisten ihmisten kouluttamisessa kouluttajan tai valmentajan ammattitaito kul-
minoituu neljan osion summaksi. Tarvitaan asiaosaamista kasiteltavan aiheen
suhteen, hyvaa esiintymiskykyda, taitoa rakentaa toimiva esitys sekd hyvaa am-
mattitaitoa ryhmahengen dynamiikkaan yllapitamiseen. Oleellista kouluttamisessa
on, etta kouluttaja on niin harjaantunut, ettd han pystyy kayttamaan kaiken energi-
ansa ihmisten kouluttamiseen ja ryhmadynamiikan hallintaan eikd oman esiintymi-

sen lapiviemiseen tarvitse kuluttaa voimavaroja. (Rope 2006, 76—77.)

Prosessikonsultin tybote pitd& siséallaan erilaisia tyoskentelymenetelmid; ryh-
matoita, parikeskustelua, testeja ja aivoriihia, riippuen siitd kuuluuko prosessiin
koko organisaatio, osa sité tai vain yksittaisia henkildita. Nailla erilaisilla metodeilla
pyritddn saamaan organisaatio ja sen ihmiset mukaan tydstamaan seka kehitta-
maan ratkaisua mahdollisiin ongelmiin — osallistumaan. Tyodskentelytapaan liittyy
erinomaiset taidot ohjata ihmisia oikeaan suuntaan ilman jyrkkia omia teorioita ja
mielipiteitd oikeasta tavasta toteuttaa asioita. Konsultin tehtdva on saada ihmiset
innostumaan ja motivoitumaan tytskentelemisestd ja lopputuloksen saavuttami-
sesta. (Rope 2006, 80-81.)
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Asiantuntijakonsultin rooli on Ropen (2006, 83—84) mukaan klassisin rooli kon-
sultin tehtdvakentassa. Lahtokohtaisesti asiantuntijakonsultin toimenkuvassa ko-
rostuu neuvojan rooli eika niinkaan tekijan rooli. Silloin kun arkkitehti suunnittelee
rakennuksia ja lopputuloksena syntyvat rakennettavan kohteen piirustukset tai
markkinointisuunnittelija luo ja ty6stda mainoksen, ei kyseessa oleva ammattilai-
nen ole konsultin roolissa. Kun arkkitehti antaa linjauksen rakennettavan kohteen
tyylisuunnasta tai markkinointisuunnittelija opastaa yrityksen markkinointisuunni-
telman linjauksissa on kyse asiantuntijasta, joka tyoskentelee konsultin roolin mu-
kaisen opastamisen tehtavissa. Tallin tuotoksena syntyy: selvitys, analyysi, eh-

dotus tai suunnitelma.

Konsultoinnin tehtavia voidaan maaritella myds siten, mita rooleja yrityksen ulko-
puolisella konsultilla voi olla sekda missa suhteessa ja minkalaisella paatoksente-
kovastuulla he tydskentelevat yrityksen johtoon nahden. Konsultin rooli on olla
suunnittelemassa ja valmistelemassa paatoksia — auttamassa yrityksen johtoa.
Roolit tulee olla selkeat: konsultti tydskentelee itsenaisesti ja hakee kannanottoja
johdolta yhteistydssa seka esittda suunnitelmansa. Johto tekee paatokset itsenai-

sesti konsultin suunnitelmien ja esitysten pohjalta. (Huttunen 2003, 54.)

Huttunen (2003, 54, 61) luettelee konsultin rooleiksi mm. strategi, hankepaallikko,
tekninen osaaja tai keskustelukumppani. Jokainen tilanne vaatii siis omanlaisensa
konsultin. Kaytanndssa konsultin valintaan vaikuttaa siis se, mista ongelmasta on
kyse ja minkalaista osaamista ongelman ratkaiseminen vaatii seka mik& rooli kon-

sultilla tulee projektissa olemaan.

Konsultin roolia voidaan tarkastella myos siita nakékulmasta, missa ymparistossa
konsultti organisaatiossa tydskentelee - minkalainen hanke on kyseessa. Ympéa-
riston valinnalla yrityksen johto ratkaisee, tydskenteleekt konsultti kokonaisuuk-
sien kanssa, tuleeko hénellad olla omaa asiantuntijaosaamista vai onko kyse muu-
toshankkeesta. (Huttunen 2003, 61.)

Kun konsultin tehtavat liittyvat toimintaymparistoon, organisaation toimintaan ja
asiakkaiden tarpeisiin puhutaan ymparistosta, missa tarvitaan osaamista kokonai-
suuksien hahmottamisessa. Kun organisaatiossa loydetaan tarvetta muutokselle,

ymparistd vaatii konsultin, jolta 16ytyy vuorovaikutustaitoja, kykya kasitella asioita
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tunnetasolla. Tahan konsultin rooliin ja konsultilta edellytettaviin ominaisuuksiin
vaikuttaa olennaisesti se, onko tarkoitus tehda esiselvitysta mahdolliselle muutos-
tarpeelle vai onko tarkoitus, etta konsultin avulla todella toteutetaan muutoshanke.
Konsultin asiaosaamisen tason ratkaisee se, minkalaista osaamista organisaati-
osta itsestdan loytyy. Mitd vahemman osaamista l0ytyy, sitd haastavammassa ti-
lanteessa ollaan ja sitd syvempéaa osaamista konsultilta vaaditaan, jotta suoriudu-
taan tiedon siirtamisessa ja vuorovaikutuksen kautta kyetddn viestimaan johdolle
konsultoinnin suositukset. (Huttunen 2003, 61-62.)

2.3.5 Konsultoinnin osaamisperusta

Konsultointitydssé vaadittavia henkilékohtaisia ominaisuuksia Rope (2006, 164—
166, 172) tarkastelee syntyperaisten ja opittujen ominaisuuksien muodossa. Nii-
den valottamisen ja maarittelemisen tarkoituksena on viitata siihen, ettd kokemuk-
sen ja koulutuksen lisaksi tuloksellisessa konsultointitydssa tarvitaan myos tiettyja
henkilokohtaisia ominaisuuksia. Syntyperaisiksi konsultin ominaisuuksiksi ja tar-
keiksi resursseiksi muotoutuvat aktiivisuus omassa tydssa, myynnissa ja asiakas-
suhteissa. Sosiaalisten taitojen ohella vaaditaan maaratietoista, jarjestelmallista ja
silti luovaa tydskentelyotetta. Halu auttaa ja olla apuna, 10ytaa ratkaisu ongelmaan
ovat konsultatiivisen tyon kulmakivia. Liséksi positiivinen, valoisa asenne kehitet-
tavaa asiaa kohtaan seka tietty pelkaamattomyys uusien asioiden suhteen ovat

maaraavia henkilokohtaisia ominaisuuksia konsultin resurssien arvioinnissa.

Henkilokohtaisten ominaisuuksien tarkastelussa Rope (2006, 167-171) liittd& opi-
tut konsultointiominaisuudet niihin ihmisen syntyperaisiin ominaisuuksiin, mita ha-
nella luonnostaan on olemassa. Oppimisen kautta naitd ominaisuuksia voidaan
kehittaa ja syventaa. Konsultointitydssa vaadittavia henkilokohtaisia ja luottamusta
herattavia ominaisuuksia ovat systemaattinen ote tydhon seka ehdoton rehellisyys
ja kyky ilmaista tosiasiat niitd kaunistelematta. Viestintataidot, analyyttinen ja
suunnitelmallinen ote tydhon ovat ominaisuuksien keskitssa. Hyvalla konsultilla on
psykologista silm&éa — taitoa lukea erilaisia ihmisid ja sopeuttaa toimintaansa tilan-
teen vaatimalla tavalla. Lisaksi tarvitaan myyvaa otetta seka liiketaloudellinen tapa

ajatella tyota niin omasta kuin asiakkaan nékdkulmasta tarkasteltuna.
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Ropen (2006, 159-160) mukaan konsultin erikoisasuntuntemus muodostuu kah-
desta peruselementista; koulutuksesta ja kokemuksesta. Vaadittavana koulutus-
taustana Rope nakee myos ylemman korkeakoulututkinnon ja vaittaa, etta taman
ylittavan koulutuksen taso esim. tohtorin tutkinto, ei valttamatta paranna konsul-
tointityon laatua. Kokemuksen tasoiksi voidaan katsoa itse konsultointikokemus,
ammattikokemus seké toimialakohtainen kokemus. L&htOkohtaisesti konsultin
tydssa menestymiseen ei riitd pelkkd koulutus vaan se edellyttdd sopivan koulu-
taustan lisaksi tyon kautta saatavan kaytannon konsultointityon toteuttamisen syn-
nyttdvaa ammattiosaamista. Lisaksi kaytannon laaja-alainen toimialakokemus on

tarkea resurssi konsultatiivisessa tydssa.

Rope (2006, 62—63) jaottelee konsultin eritysosaamisen sisalloltdan toimialakoh-
taiseksi osaamiseksi tai asiasisaltoon perustuvaksi osaamiseksi. Lisaksi tama toi-
mintamuoto-osaaminen voi olla laaja-alaista tai kapea-alaista, konsultin taustasta
ja metodeista riippuen (Kuvio 3). Toimialakonsultti voi olla erikoistunut kaupan alal-
le, ravintola-alalle tai pankkialalle kun taas asiasisaltoon erikoistunut konsultti hal-
litsee markkinoinnin, johtamisen tai taloushallinnon erityisosaamiseen liittyvia eri-

koisalueita.

SISALTOOSAAMINEN

+ Menetelmaerikoistunut toimialakonsultti

Toimiala  (kapea) )

* Menetelmarajoitteeton toimialakonsultti
(laaja)

*» Menetelmaerikoistunut osaamisasiantuntija
Asiasisilté - (kapea) - )

« Menetelmarajoitteeton osaamisasiantuntija
| (laaja)

Kuvio 3. Konsultoinnin erikoistumiskentat. (Rope 2006, 63.)

Kovin kapealle sektorille erikoistuneen konsultin haasteeksi voi muodostua tyon
riittavyys. Silloin konsultin on pyrittdva laajentamaan menetelmaperustaansa seka

asiaosaamistaan. Toisaalta kysynnan tulee olla suurta, jotta menetelmaerikoistu-
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nut asiasisaltdosaaja pystyy taysipainoisesti tyollistymaan. Johtaminen, markki-
nointi seka myynti voidaan katsoa olevan toimialueina niin laajaa, etta uusiutumi-
sen tarvetta ilmaantuu. Mutta jos konsultti erikoistuu muutosjohtamiseen tai tele-
markkinointiin voi kysynnan raja tulla piankin vastaan kun potentiaalinen asiakas-

kunta on lapi kayty, muoti seka trendit ehtineet vaihtua. (Rope 2006, 64.)

Rope (2006, 64) vaittaa, etta yleiskonsultti ei ole uskottava, koska hanelta puuttuu
oma erikoistumisalueensa. Asioiden tarkastelu ja ongelmista keskusteleminen ul-
kopuolisen tahon kanssa avartaa nakokulmaa ja ndma ulkopuolisen tekemat ky-
symykset laittavat organisaation ajattelemaan haasteitaan. Pelkkd asioiden tar-
kasteleminen, aiheista keskusteleminen ei kuitenkaan tee vield konsulttia vaan

tarvitaan vankka erikoisosaamistausta.

2.3.6 Konsultoinnin toteuttaminen

Konsultointityon toteuttaminen ja sen oikean suoritustavan esittdminen tai maarit-
teleminen ei ole yksiselitteistd. Konsultoinnin taustalla on monia vaikuttavia seik-
koja, sen vuoksi ei voida esittdd yhta yleistettdvaa konsultointitapaa tai tekemisen
mallia. (Rope 2006, 155.)

Rope (2006, 155) yksiloi konsultoinnin tapaan vaikuttavien asioiden olevan:

— konsultoinnin tuotteet
— konsultoitavat kohteet
— tilanne konsultointitarpeen takana

— prosessissa mukana oleva henkil6t.

Huttunen (2003, 80) nakee yhtena onnistuneen konsultointihankkeen edellytyk-
sena mahdollisimman tarkan sopimuksen laatimisen. Siina méaaritelladn projektin
tehtavat, tavoitteet, konsultin seka organisaation roolit. Sek& naiden lisaksi maari-

telladn onnistumisen seuranta seké yhteiset tydskentelytavat.

Sopimukseen liittyy olennaisesti luottamus konsulttiin ja hanen tekemaan tyohon.

Organisaation on luotettava siihen, etta tuleva muutos on hyvaksi organisaatiolle
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pitkalla tahtaimella seka myos siihen, etta konsultin tietoon luotetut likesalaisuudet

sailyvat organisaation sisalla. (Huttunen 2003, 77-78.)

Konsultointitytn rakenteellisia tydvaiheita voidaan jaotella kolmeen perustasoon:

— Konsultointitytssa vaadittavat resurssit. Konsultoinnin input.
— Konsultointitydn ja ratkaisumallin mé&aritteleminen.

— Konsultointitydn toteuttaminen. Konsultoinnin output. (Rope 2006, 156.)

Naiden kolmen tason Rope (2006, 156) nakee olevan konsultointiprosessissa mu-
kana aina tavalla tai toisella, erilaisten projektien vaatimusten seké tehtavan luon-

teiden edellyttamalla tavalla painottuen.

Rope (2006, 157) lahestyy konsultointitydssa vaadittavia resursseja sen mukaan,
mitd erikoisasiantuntemusta konsultilta vaaditaan, mitd henkilokohtaisia ominai-
suuksia konsultilla tulisi olla seka tytssa tarvittavia tietoteknisia jarjestelmia etta

konsultin taustaorganisaatiota.

Vaikka konsultointity¢é vaatii yksiléosaamista, menestys konsultin kentélla edellyt-
tdd myos taustaorganisaatiota ja sen resursseja. Konsultointitoiminta on kehitty-
massa yksildosaajatoiminnasta kohti suuria konsulttiyrityksid - organisaatioita.
Tama mahdollistaa asiakkaan nakdokulmasta tarkasteltuna laajemmat maaréalliset
ja laadulliset resurssit, mitkd luovat paremmat lahtokohdat asiakkaan tarpeiden
tyydyttamiseen. Esimerkiksi omat toimitilat ja autot lisdavat uskottavuutta. Toisek-
seen konsultoinnin taustarakenteelta edellytetddn nykyaikaista korkeaa tietotek-
nista kehittyneisyyttd, kuten erilaisia ATK-ohjelmistoja seka toimistotekniikkaa ja
viestintavalineitd. (Rope 2006, 172, 174-175.)

Huttunen (2003, 82-83) lisda resurssinakokulmaan vield yhteistydn sujuvuuden
tarkeyden oman organisaation seka valitun konsultin valilla. Konsultin persoonalli-
suuteen, osaamiseen, koulutustaustaan, siihen viitekehykseen milla han ty6sken-
telee, tulee kiinnittdd huomiota seka |oytdd omasta organisaatiosta naihin sopivat

yhteistyokumppanit.
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Konsultointitydbn seuraava tytvaihe on itse konsultointity6ta pohjustava tyo eli kon-
sulttitehtavan hahmottaminen ja oikeiden ratkaisujen ldytaminen. Yleensa tassa
vaiheessa on jo valittu konsultti tydn suorittajaksi ja hanen kanssaan tydstetaan
projekti yhteistytssé oikeita toteutustapoja etsien. Toinen tapa on kilpailuttaa kon-
sulttiyhtioitd ja tarjouskilpailun kautta Ioytaa tilanteeseen sopivin ratkaisumalli.
(Rope 2006, 176.)

Konsulttitehtavan hahmottaminen. Pystydkseen antamaan konsultointitydsta
tarjouksen seka jatkamaan toimintaratkaisun hahmottamiseen, on konsultin teh-
tava alustavaa tyota. Konsultti kartoittaa yrityksen nykytilan perusteellisesti niilta
osin, mita hankkeen muodossa lahdetaan kehittamaan. Kun on kyse uuden palk-
kauksen kehittamisesta, selvitetaan yrityksen palkkausjarjestelmaan liittyvat asiat.
Kartoitetaan palkkausjarjestelméan hyvat ja huonot puolet sekd henkiloston laatu ja
maara. Lopuksi rajataan ty0 ja asetetaan hankkeelle tavoitteet. (Rope 2006, 177—
178.)

Huttunen (2003, 85, 87—-88) lahestyy konsulttitehtéavan ja toimintaratkaisun hah-
mottamista maarittelemalla hankkeelle ongelmanratkaisun vaiheet. Vaiheet voi-
daan jakaa kuuteen osaan: ongelman rajaus ja muotoilu, ratkaisuvaihtoehtojen
vertailupohjan laatiminen, ratkaisuvaihtoehtojen muodostaminen seka naiden vaih-
toehtojen vertaileminen sekéd lopuksi oikean ratkaisuvaihtoehdon valitseminen.
Naiden ratkaisuvaiheiden tarkoituksena on saada ongelma jasennettya niin, etta
voidaan seurata tyon etenemista ja tiedetddn kulloinkin tehtdvana olevan aiheen

tarkoitus seka liséksi taataan looginen eteneminen tydssa (Huttunen 2003, 88).

Konsulttitehtavan toimintaratkaisun hahmottaminen. Sopivan toimintamallin
l6ytaminen konsultointihankkeelle luo perustan onnistuneelle konsulttitydn toteut-
tamiselle. Yhtd ainutta ja oikeaa ratkaisua tyon toteuttamiselle ei ole olemassa
vaan olennaista on se, etta I6ydetdan asiakkaan ja ratkaistavan ongelman kannal-
ta sopivin tapa toimia. Oikean toimintaratkaisun I6ytamiseen vaikuttavat taustateki-

jat ovat:

— projektin laajuus ja perusteellisuus

— asiakkaan oman osallistumisen aste projektiin. (Rope 2006, 179.)
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Asiakkaan osallistumisen astetta voidaan lahestya myds silta kantilta, mik& rooli ja
tehtavankuva konsultille annetaan kehittamishankkeessa. Onko han sparrauskon-
sultti, prosessikonsultti vai toteutetaanko avaimet kéteen -konsultointia. Sparraus-
konsultin seké prosessikonsultin rooleja on kuvattu edella kappaleessa konsul-
toinnin lajit kahtena eri tyylilajina kehityskonsultoinnin osiossa. Sparrauskonsul-
toinnissa organisaatiolle jaa itselleen eniten toteutettavaa, koska konsultin rooli on
toimia ulkopuolisena asiantuntijakommentoijana. Avaimet kateen -konsultoinnissa
toimeksiantaja toimii konsultin suunnitelmien ja ehdotusten hyvaksyjana ja konsult-
ti ehdottaa parhaaksi nakemiaan ratkaisuja hankkeen toteuttamiseksi. Tama rooli
on vahiten toimeksiantajaa itsedan kuormittava ratkaisu. (Rope 2006, 179-180.)

Konsultointitydn tulos muodostuu Ropen (2006, 181) mukaan kolmesta elemen-

tistd seuraavalla tavalla:

— konsultointitehtavan ratkaisun maarittelemisesta
— konsultointitydn toteuttamisesta

— konsultointitydn tulosten toteamisesta ja mittaamisesta.

Perusta hyvalle konsultointitydbn onnistumiselle luo etukateissuunnittelu. Tilanteet
luonnollisesti elavat hankkeen aikana ja tarvitaan soveltamisen taitoa, mutta rat-
kaisumallin maaritteleminen antaa pohjan ammattimaiseen konsulttihankkeeseen.
(Rope 2006, 182-183.)

Huttunen (2003, 89 — 90,97,104,107 - 108) mé&arittelee konsultointitytn tydvaiheik-

Si seuraavasti:
1. Kaydaan lapi tyésuunnitelma ja hyvaksytaan se.
2. Tehd&aan hankesuunnitelma.
3. Pidetaan yhteytta organisaation ja konsultin valilla.
4. Tiedotetaan asioista.
5. Laaditaan konsulttiraportti.

6. Siirretaan konsultin suositukset kaytantoon.
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7. Tehd&&an konsultointitydn arviointi.

Konsultointitydsta tehtya sopimusta tarkennetaan tydsuunnitelmalla. Tyo pitaéd si-
sallaan tavoitteet, mita asiakas hankkeelle ja konsultille on asettanut seka liséksi
konsultin omat tavoitteet. Tyolle asetetaan vélitavoitteita sekéa maaritellaédn resurs-
sit ja organisointitapa. Suunnitelmaan yksil6idaan eri tyévaiheet kokouksineen,

aikatauluineen sek& maaritellaan loppuarviointitapa. (Huttunen 2003, 89.)

Konsultointitydn toteuttamista Rope (2006, 183) lahestyy projektin onnistumisen
nakokulmasta sekd myos siitd ndkokulmasta, mika mielikuva asiakkaalle hank-

keesta kokonaisuudessaan jai.
Konsultointitydn toimivuuden Ropen mukaan (2006, 183-185) takaavat:

— Pysytaan suunnitellussa aikataulussa.

— Pidetaan kiinni alkuperaisesta kustannusarviosta.
— Laaditaan véaliraportteja toimeksiantajalle.

— Pidetaan saanndllisesti yhteytta toimeksiantajaan.
— Varmistetaan asiat yksityiskohtia mydoten.

— Dokumentoidaan palaverit kirjalliseen muotoon.

Lopuksi tarkastellaan lyhyesti sitd, miten konsultin tydn onnistumista voidaan maa-
ritella. Konsultointityon tulosten onnistumista tarkastellaan Ropen (2006, 187) mu-
kaan kolmelta eri kantilta (Kuvio 4). On selvaa, etta se tapa, miten konsulttiprojekti
on toteutettu, vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen ja lopulta projektin koko onnistumi-
seen. Toisaalta edellda mainitut onnistumisen tulokset eivét ole suoraan riippuvaisia
toisistaan. Silla oikeinkin lapiviety projekti ei automaattisesti heratad asiakastyyty-

vaisyytta tai saavuta asetettua projektin lopputulosta.



38

Konsulttiprojektin
toteuttaminen

Konsultointityon
onnistuminen

Asiakkaan tyytyvaisyys Konsultoinnin lopputulos
konsultointitydhon toteutetun tyon kannalta

Kuvio 4. Konsultointitydn onnistuminen (Rope 2006, 187).

Huttunen (2003, 109-110) lahestyy konsultointitydn onnistumisen mittaamista nel-
jaan eri ryhmittelyn avulla. Ensimmaisen ryhman arvioinnin kohteena on pelkka
konsultointitydn prosessi. Toisen ryhmén seurannassa on itse prosessin seka lop-
putuloksen toteuttaminen. Kolmannessa ryhmassa mittaaminen kohdistuu konsult-
tityon lopputulokseen ja viimeisessa ryhmassa arvioidaan konsultille méariteltyjen
osatehtavien toteuttamisen onnistumista. T&h&n onnistumisen arviointiin ja seu-

rantaan osallistuvat seka organisaatio etta tyon suorittanut konsultti.

2.3.7 Sijoituskonsultointi

Sijoituskonsultoinnissa on kysymys tuotteistetusta asiantuntijapalvelusta. Sijoitus-
konsultoinnista on laadittu kirjallinen sopimus asiakkaan ja toimeksiantajapankin
valilla. Sopimuksessa on maaritelty palvelun siséltd, hinta, valitettava informaatio
seka vastuut ja velvoitteet osapuolien valilla. Palvelutuotteesta on laadittu sisaiset

palvelukuvaukset ja dokumentit seka asiakkaille suunnatut palveluesitteet.

Sijoituskonsultointi on syytad erottaa perinteisesti tarjottavasta sijoitusneuvonasta
kuvaamalla riittavan tarkasti konsultoinnin olemusta, lajeja, tehtavia ja rooleja seka
konsultilta vaadittavaa osaamisperustaa. Teoria kasittelee konsultointia pitkalle
ulkoisen konsultoinnin nékdkulmasta, mutta samat teoriat on sovellettavissa kulut-
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tajan ja palveluntarjoajan valiseen konsultointiin. Suurimpana erona voidaan maa-
ritella ulkoiseen konsultointiin liittyva projektimaisuus. Sijoituskonsultointi on pitka-
janteista varainhoitoa, mille ei maaritella projektimaiseen tydskentelyyn liittyvaa

alkua eika loppua.

Konsultointi on kasitteena laaja ja sen avaaminen riittdvan yksityiskohtaisesti teo-
riaosuudessa on tarkoituksenmukaista, etté lukija pystyy hahmottamaan sijoitus-
konsultointitoiminnassa vaadittavan viitekehyksen. Perinteinen sijoitusneuvonta
pitdd sisallaan neuvonnan seka sijoittajakuvan maarittelyn lisaksi toimeksiantojen
ja sopimusten tekemisen. Taman jalkeen kuluttaja on kaytannodssa yksin hankki-
miensa sijoitustuotteiden kanssa. Véitteelle antaa perustaa myos Sunikan ja Peu-
ranen-Kapasen tekema vertailevatutkimus. Tutkimuksessa Sunikka & Peura-
Kapanen (2008, 48) selvittivat kuluttajien ja sijoitusasiantuntijoiden nakemysta va-
rallisuuden hallinnasta. Tutkimuksesta ilmeni, ettd kuluttajat pitavat varainhoidon
palvelutarjontaa sirpaleisena ja odottavat kokonaisvaltaisempaa tarpeiden kartoit-

tamista seka oikeiden ratkaisujen aktiivista tarjoamista.

Ropen maaritelméa asiantuntijakonsultista kuvaa sijoituskonsultoinnissa sijoitusasi-
antuntijan tyoskentelyotetta. Sijoitusasiantuntija on neuvojan eika tekijan roolissa.
Tavoitteena on auttaa sijoittajaa I0ytamaan sopiva ratkaisu varallisuuden pitk&jan-
teiseen hoitamiseen ja siirtdd omaa sijoitusalan erityisammattiosaamista asiak-
kaan kayttoon niin, etta sijoittaja pystyy itse toimimaan saadun informaation poh-
jalta. Yhteydenpito sijoitusasiantuntijan ja sijoittajan valilla on saanndllista ja pitka-
janteista. Tapa tyoskennella luottamuksellisissa asiakassuhteissa on systemaatti-
nen ja intensiivinen. Asiakastapaamiset ovat etukateen huolellisesti valmisteltuja ja
konsultointitydn tuloksia mitataan saannollisesti ja kuluttajalle tarjotaan mahdolli-

suus antaa palautetta saamastaan konsultointipalvelusta.

Tarkeda on lisdksi nahda konsultoinnissa vaadittava osaamisperusta. Ropen maa-
ritelman mukaan korkeakoulututkinto, kokemus konsultointitydstd seka laaja-
alainen toimialakokemus luovat tarkean perustan konsultatiivisen tyén toteuttami-
selle. Sijoituskonsultointitydssad onnistuminen edellyttdd vankkaa pankkialan ko-
kemusta, poliittisten tilanteiden seuraamista, analyyttista tarkasteluotetta maail-
man talouden uutisiin sekéa sijoitusmarkkinoiden liikkkeisiin kotimaassa ja maailmal-

la.
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

3.1 Tutkimusmenetelma ja perustelu

Tutkimusmenetelména kaytettiin kvantitatiivista eli maarallistd tutkimusmenetel-
maa. Tama menetelma antaa vastauksen kysymyksiin kuinka paljon, miten usein
tai kuinka monta prosenttia. Maarallisessa tutkimuksessa tutkimusaineistoa kasi-
tellaén ja tulokset esitetdan seka tulkitaan numeroina. Menetelmé kuvaa asioiden

yhteytta toisiinsa ja eroavuutta toistensa suhteen (Vilkka 2007, 14).

Maarallisen tutkimusmenetelmén avulla Kkartoitettiin sijoituskonsultointipalvelun
laadun muodostumista seka niita informaation lahteitd mita sijoittajat toiminnas-
saan kayttavat seka yleensa sitd, onko konsultointipalvelu asiakkaan nakékulmas-
ta tarpeellinen. Menetelma sopi tapaukseen hyvin, koska haluttiin kartoittaa palve-
lun laadun elementteja, kuvailla niitd ja l16ytaa joukosta asiakasnakodkulmasta vah-
vuudet seké heikkoudet. Lisaksi tarvittiin numeerista tietoa siita, missa maarin asi-
akkaat hyddyntava pankin valittamaa sijoitusinformaatiota kaikkeen muuhun saa-

tavilla oleviin informaationlahteisiin ndhden.

3.2 Tutkimuksen otos ja kohderyhma

Tutkimus toteutettiin kokonaistutkimuksena. Koko perusjoukko otettin mukaan
tutkimukseen kohderyhman suhteellisen pienestd maarasta johtuen. Kohderyh-
mana olivat toimeksiantajapankin kanssa sijoituskonsultointisopimuksen solmineet
asiakkaat (99 kpl). Tasta perusjoukosta yritysasiakkuuksia oli viisi kappaletta, joilla
on sijoitussalkku sekad henkilokohtaisesti ettd yrityksen puolella, lisaksi perusjouk-
ko piti siséllaan alaikaisia lapsia 13 kappaletta. Tassa tutkimuksessa perusjoukos-
ta rajattiin ulkopuolelle edella mainitut alaikdiset perheenjasenet seka yritykset.
Lahtotilanteessa olettamus oli, ettd vastauksia voitaisiin saada 81 kappaletta, mi-
kali vastausprosentti olisi 100 %.
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3.3 Tutkimusty6n toteutus

Kysely on yksi tapa keratéa tutkimusaineistoa, kyselyssa kysymykset ovat vakioituja
eli koko kohderyhméa vastaa samoihin kysymyksiin, jotka etenevat samassa jarjes-
tyksessa ja samalla tavalla. Kyselyyn vastaaja vastaa itse henkilokohtaisesti ja se
on sujuva toteuttaa postitse tai Internetissa. (Vilkka 2007, 28.) Kysely soveltuu hy-
vin tAman tutkimuksen aineiston keradmismenetelmaksi, koska kohderyhma kayt-
taa aktiivisesti verkkopankin viestit -osiota saanndélliseen markkinoiden seuraami-
seen. Henkilokohtaisista raha-asioista kertominen on turvallista suojatun verkko-

pankkiyhteyden kautta.

Kysymykset olivat tyypiltdan strukturoituja monivalintakysymyksia, asteikkoihin
perustuvia seka viimeisena yksi avoin kysymys spontaania palautetta varten.
Strukturoiduissa monivalintakysymystyypeissa on valmiit vastausvaihtoehdot an-
nettuina (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2009, 199). Niita kyselyyn valikoitui alkuun
taustakysymyksiksi viisi, koska niihin vastaaminen on nopeaa. Kyselyyn vastaami-
sen helppouteen pyrittiin kiinnittdmaan myoés huomiota laatimalla matriiseja. Mat-
riiseissa oli skaaloihin perustuvia kysymyksia. Niissa esitettiin vaittamia nykytilasta
seka kartoitettiin kehitysideoita niin, etta vastaaja sai valita miten voimakkaasti han
oli vaittdman kanssa yhta tai eri mielta. (Hirsijarvi ym. 2009, 200.) Asteikkona kay-
tettiin Likertin viisiportaista asteikkoa. Taman jarjestysasteikon perusideana on,
ettd asteikolla yksi kuvaa samanmielisyytta ja liikuttaessa toiseen suuntaan kohti

numeroa viisi samanmielisyys vahenee (Vilkka 2007, 46).

Kyselylomakkeen suunnitteleminen l&hti liikkeelle teoriaosuuden kasitteiden
operationalisoinnilla eli teoreettisten kasitteiden muuttamisella arkikielelle ja lisaksi
mitattavaan muotoon (Vilkka 2007, 36). Tutkimuksen teoreettinen viitekehys muo-
dostui palvelun laadusta, asiantuntijapalvelun tuotteistamisesta seké konsultoin-
nista. Kukin teoria purettin omaan osa-alueeseensa. Operationalisointi aloitettiin
palvelun laadusta. Lahdettiin maaritteleméaéan sijoituskonsultointipalvelun teknista
laatua seka prosessilaatua kartoittavia elementteja. Kasitteellisella tasolla purettiin
itse palvelutapaaminen seka palvelutilanne osiin. Palvelun laatuun liittyi useampia
vaittamid. Tavoitteena oli saada kehitysehdotuksia itse palveluprosessiin, palvelun

saatavuuteen seka siihen, miten palvelu on vastannut odotuksia.
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Seuraavassa vaiheessa kasiteltiin tuotteistamista, sita kuinka siind on onnistuttu.
Asiantuntijakonsultoinnin perusajatus purettiin kahteen osaa; palvelutapaamisissa
tapahtuva konsultointi ja viestein valitetty informaatio. Kysymysten asettelussa
pyrittiin saamaan selville se, kuinka kohderyhma arvostaa naita kahta konsultointi-

tapaa suhteessa toisiinsa.

Viimeiseksi purettiin osiin maaritelmé konsultoinnista. Lahestyttiin teoriaa siitd na-
kokulmasta, miten asiakas kokee eniten hyodtyvansa konsultointipalvelusta seka
onnistuuko toimeksiantajapankki informaation siirtdmisessa niin, ettd asiakas ky-
kenee itsendisesti tekemaan paatoksia seka toimimaan sijoitussalkkunsa kanssa
saamansa informaation pohjalta. Kysely sisalsi vaittamia, joilla pyrittiin myds saa-

maan kehitysehdotuksia markkinainformaation valittdmisen kanavaan ja tiheyteen.

Kysymyslomakkeen rakentaminen toteutettiin niin, etta kysely etenee vastaajan
nakokulmasta loogisella tavalla. Alkuun sijoitettiin helposti ja nopeasti vastattavat
monivalintaiset taustakysymykset; sukupuoli, ammattiryhmd, sijoituskonsultointi-
sopimuksen solmimisvuosi, sijoitussalkun sisalté seka oma aktiivisuus sijoitusten
seuraamisessa. Koska kysely toteutettiin verkossa, valtettiin henkilokohtaisia ky-
symyksia ja loppuun sijoitettu kysymys arvontaan osallistumisesta oli vapaaehtoi-
nen. Varsinaiseen tutkimusongelman ratkaisemiseen liittyvid kysymyksia oli yh-
teensa 14 kpl (LITE 1).

Kysymykset etenivét vastaajan kannalta siina jarjestyksessa, etta alkuun sijoitettu-
jen nopeasti vastattavien taustakysymysten jalkeen edettiin suoraan tutkimuson-
gelman ratkaisua kartoittaviin kysymyksiin. Kysymykset kartoittivat sijoitusinfor-
maation lahteitd, kokemuksia sijoitusasiantuntijan tapaamisista, yleensa palvelun
hyodyllisyydesta seka valitettdvan informaation laatutasosta. Kysymyksessa kuusi
ja seitseman lahdettiin selvittamaan, mita informaation lahdettd seka mita asian-

tuntemusta kohderyhma yleensa hyodyntéaé tehdessaan sijoituspaatoksia.

Seuraavat kysymykset kahdeksan ja yhdeksan kartoittavat palvelun laatuun liitty-
vid asioita: mista sijoituskonsultoinnin laatu asiakkaan nakdkulmasta muodostuu
tapaamisissa ja miten palveluymparistd tukee konsultoinnin onnistumista. Kysy-

myksen numero yksitoista avulla pyrittiin saamaan vastaus siihen, miten asiantun-
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tijapalvelun tuotteistamisessa on onnistuttu ja mita asioita kohderyhma konsultoin-

nissa arvostaa.

Kysymykset 12—-15 kartoittavat konsultatiivisen tyon onnistumista sijoitusinformaa-
tion valittamisessd, ymmarrettavyydessa ja oikea-aikaisessa lahettdmisessa. Vii-
meisin vaittdma kartoittaa kehitysehdotuksia markkinainformaation valittdmisen
tiheyden suhteen. Loput kysymykset 16—19 ovat palvelun laatua kartoittavia kysy-
myksia. Vaittamat liittyvat palvelun saatavuuteen, laaja-alaisuuteen, arvioon sijoi-
tuskonsultoinnin kokonaislaadusta seka siitd, onko palvelu ylittdnyt odotetun ja
koetun laadun siin& maaérin, etta sita voitaisiin suositella my6s omalle [&hipiirille.
Loppuun sijoitettiin vapaata palautetta varten avoin kysymys mielipiteiden tarken-

tamista varten.

Ennen kyselyn julkaisemista se testattiin huolellisesti kohderyhmaan kuuluvalla
kahdella eri henkildlla. Testaamisen jalkeen kysymyslomakkeeseen tehtiin useita
muutoksia ja tarkennuksia niin, etta vastaajille ei jaisi tulkinnanvaraa kysymysten
asettelusta. Arvokkaita tarkennuksia lomakkeeseen saatiin myds toimeksiantajalta

seka tyon ohjaajalta.

Tutkimus toteutettiin kohderyhman verkkopankkiin l&hetetyn Internet -kyselyn
avulla. Linkki kyselyyn lahetettiin toimeksiantajan asiakasviestijarjestelmasta
24.2.2011, saapuneet viestit -osioon. Verkkoviestin lisdksi heratteend kaytettiin
tekstiviestia kannykkaan. Tekstiviesti lahetettiin kaksi kertaa, ensimmaisella kerral-
la kyselyn julkaisemisen yhteydessa ja toisen kerran viikko julkaisemisen jalkeen.
Myos itse kysely l&hetettiin toiseen kertaan verkkopankkiin samassa yhteydessa
toisen tekstiviestin kanssa. Lomakkeen rakentamisessa seké saatekirjeen tekni-
sessa toteutuksessa hyoddynnettiin aineiston kerdamiseen, tulosten analysoimi-
seen seka raportointiin kehitettyd ohjelmistoa (Digium Enterprise). Aineiston ke-
raaminen, tulosten analysoiminen seka graafiseen muotoon saaminen on taman
yhden ohjelmiston avulla helppo ja nopea toteuttaa. Grafikan muotoilemisessa

kaytettiin lisdksi apuna PowerPoint -ohjelmistoa.

Vastaajia motivoitiin sek& saatekirjeessa etta tekstiviesteissd vastaamaan kyse-
lyyn. Vastaajien kesken arvottiin toimeksiantajan loma-osakkeeseen yopymisvii-

konloppu seké neljd kappaletta Marimekko pyyhkeitd. Tekstiviesteissa vedottiin
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lisdksi kaikkien vastauksien tarkeyteen tutkimuksen onnistumisen kannalta seka

my0Os parhaan mahdollisen palvelun turvaamiseen jatkossakin.

Aineiston kasitteleminen aloitettiin tarkistamalla vastauslomakkeet ja kaikki hy-
vaksyttiin tutkimusaineistoksi. Vastauksia saatiin yhteensa 36 kappaletta 7.3.2011
mennessa. Vastausprosentiksi muodostui 44 % kun vastaajien kokonaisjoukko oli
81 kpl. Tutkimustulokset kasiteltiin tilastollisesti ja aineistosta saadut tulokset esi-
tettiin tulokset osiossa pylvas- ja palkkikuvioilla prosenttiluvuin, kappaleméaaraisesti

seka keskiarvoin.

3.4 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa tutkimustulosten pysyvyyttd ja muuttumatto-
muutta tutkimusta toistettaessa toisen tutkijan toimesta. Tutkimus on silloin luotet-
tava ja myos tarkka, kun se toistamiseen toteutettuna tuottaa saman tuloksen. Re-
liabiliteetissa on kyse tulosten mittaamiseen liittyvista asioista ja tutkimuksen tar-
kasta toteutuksesta ja sen kuvaamisesta. Tassa tarkkuudella tarkoitetaan sita, etta

satunnaisvirheita ei tutkimuksessa ole. (Vilkka 2007, 149.)

Toteutetun kyselyn vastausprosenttia 44 % voidaan pitaa hyvana. Vastaajien taus-
tatietojen perusteella voidaan varmistua, etta sijoittajina kaiken tyyppiset eri sijoi-
tusinstrumentteihin sijoittavat seka eri aikaan palvelun kayttdonottaneet vastaajat
olivat antaneet vastauksia kyselyyn. Vastauslomakkeita on kasitelty vain sahkoi-

sessa muodossa, joten vaaraa vastausten muuttumiseen tai poisjaamiseen ei ole.

Tutkimuksen validius merkitsee sita, miten hyvin kyseisella tutkimuksella pystytaan
mittaamaan juuri sitd, mita tutkimuksella oli alun perin tarkoituskin mitata. Toisin
sanoen, kuinka hyvin tutkija on onnistunut kaantamaan teorian arkikielelle ja mitat-
tavaan muotoon. (Vilkka 2007, 150.)

Tassé tutkimuksessa teoria purettiin huolellisesti osiin ja kysymykset rakennettiin
teorian pohjalta kohderyhmalle sopivaksi. Lomaketta testattiin kahdella kohderyh-
maan kuuluvalla henkil6lla oikeassa vastausymparistdssa Internetissa. Tutkija ha-

vainnoi vastaajia testaustilanteessa henkilokohtaisesti ja pyysi vastaajia puhu-
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maan ja ajattelemaan kysymykset aaneen. Kysymyksia tarkennettiin ja muutettiin

niin, etta tulkinnan varaa kysymysten ymmartamisessa ei jaanyt.
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4 TUTKIMUKSEN TULOKSET

4.1 Taustakysymykset

4.1.1 Sukupuoli, ammattiryhma, kayttdonottovuosi

Koko kyselytutkimuksen vastausprosentiksi muodostui 44 % kun vastauksia saa-
tiin yhteensa 36. Taustakysymyksilla selvitettiin vastaajien sukupuoli, ammattiryh-
ma seka palvelun kayttéonottovuosi. Vastaajat jakautuivat sukupuolen mukaan 7

naisvastaajaan (19 %) ja 29 miesvastaajaan (80 %).

Vastaajat ilmoittivat kuuluvansa seuraaviin ammattiryhmiin: tyontekijéita ja elake-
laisia vastaajista oli 10 (28 %), maatalousyrittdjia seka yrittdjia tai ammatinharjoit-
tajia vastaajista oli 5 (14 %). Johtavassa asemassa toimivia oli 2 (5 %) ja yksi (3

%) ilmoitti kuuluvansa alempiin toimihenkildihin (Kuvio 5).

Ammattiryhma

B Kaikki vastaajat (N=36)

Johtavassa asemassa. toisen palveluksessa

Yrittdjd tai yksityinen ammatinharjoittaja 13,89%

Maatalousyrittaja 13,89%

Ylempi toimihenkilo

Alempi toimihenkilo

Tyontekija 27 78%

Elakeldinen

27.78%

Jokin muu, mika?

40 60 80 100
%

Kuvio 5. Vastaajien ammattirynma.
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Vastaajista 6 (17 %) oli ottanut palvelun kayttéonsa ensimmaisena toimintavuote-
na 2008. Eniten vastaajia oli vuonna 2009 palvelun kayttdonottaneiden ryhmassa,
vastaajia oli 14 (38 %). Toiseksi eniten vastaajia muodostui ryhmaan 2010 palve-
lun kayttoonottaneet 12 (33 %) vastaajaa. Nelja (11 %) vastaajista ei muistanut

kayttoonottovuotta.

4.1.2 Sijoitussalkun siséalto

Vastaajat ilmoittivat kaikki omaisuuslajit, mitd heidan salkuissaan tutkimuksen te-
kemisen hetkella oli. Kuviosta (Kuvio 6) nahdaan, ettd enemmistdlla (86 %) on
sijoitussalkussaan porssiosakkeita. Seuraavaksi suurimman ryhman muodostivat
vastaajat, joilla on hallussaan sijoitusrahastoja (61 %) seka sijoitus- tai eldkeva-
kuutuksia (55 %). Neljannen omaisuuslajin muodostavat talletukset, niita oli 36 %
vastaajista. Loput varat ilmoitettiin olevan indeksilainoissa sekéa joukkovelkakirja-

lainoissa (19 %) ja yksi (3 %) jossain muussa kohteessa.

Sijoitussalkkun sisalto

suomhmﬁﬂ 61.44%

Sijoitusvakuutuksen jaftai elakevakuutuksen 55 56%
Indeksilainoja ja/tai joukkolainoja [ Kaikki vastaajat (N=38)
Talletuksia
Jokin muu, mika?
BID SID 100

%

Kuvio 6. Vastaajien omaisuuslajit.
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4.1.3 Sijoitusten seuranta verkkopankissa

Kuviosta (Kuvio 7) selviaa, etta viikkotasolla sijoituksiaan seuraa 19 (54 %) vas-
taajista ja paivatasolla sijoituksiaan seuraavia on 10 (28 %) vastaajista. Kuukausi-
tasolla seurantaa tekevia on 4 (11 %). Vastaajista 2 (6 %) tarkastelee sijoituksiaan

ainoastaan tavatessaan sijoitusasiantuntijaa.

Sijoitusten seuranta verkkopankissa

B Kaikki vastaajat (N=35)

Péivittéin- 28,57%

Viikaittaina 54 29%

Kuukausittain 11.43%
Neljannesvuosittain— 0%
Puclivuosittain— 0%

Kaydessani pankissa sijoitusasiantuntijan IuonﬁI 571%

Kuvio 7. Sijoitusten seuranta verkkopankissa.

4.2 Sijoitusinformaation lahteet

Vastaajat saivat ilmoittaa kolme tarkeintd sijoitusinformaation lahdettdan tarkeys-
jarjestyksesséa asteikolla 1-3. (1= tarkein, 2= toiseksi tarkein, 3= kolmanneksi tar-
kein) Kuviosta (Kuvio 8) ilmenee, etta vastaajista suurin osa (80 %) ilmoittaa tar-
keimmaksi lahteeksi oman pankin valittamat viestit kdnnykkaan. Tata ryhmaa tar-
keimp&na |lahteena pitavat 40 % vastaajista, toiseksi tarkeimpana edella mainittua
l&hdettd pitavia on melkein 26 % ja kolmanneksi tarkeimpana sita pitaa vain 3 (8,5
%) kaikista vastaajista. Toiseksi suurimmaksi ryhmaksi nousee oman pankin valit-
tamat viestit verkkopankkiin. Tata lahdetta tarkeimpana ja toiseksi tarkeimpana

pitdd melkein 23 % ja 25 % vastaajista.
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Kolmanneksi tarkeimpana oman pankin valittamat viestit ovat viidelle (14 %) vas-
taajista. Kolmanneksi eniten vastauksia kertyy lahteeseen Televisio. 14 % ilmoit-
taa sen tarkeimmaksi sijoitusinformaation lahteekseen kun taas 11 % toiseksi tar-
keimméksi ja 17 % kolmanneksi tarkeimmaksi lahteeksi. Oman pankin Internet
sivustoa tarkeimpana lahteena pitavat vain kaksi (6 %) vastaajista kun taas 17 %
pitdd pankin Internetid kolmanneksi tarkeimpana informaation lahteena. Toiseksi

tarkeimpéana informaation lahteena sita pitavat 11 % vastaajista.

Tarkeimmat uutislahteet (1=tarkein, 2= toiseksi tarkein, 3= kolmanneksi tarkein)

Kaikki vastaajat (N=36) [t

8

B
Oman pankin valittamista viesteista verkkopankkiin ﬁ 9

Oman pankin valittamista viesteista kannykkaan

Ornan pankin internet sivustolta

Toisen pankkiryhman internet sivustolta

Talouslehdista

Sanomalehdista

Internetista

Televisiosta

21 28 35

Kuvio 8. Kolme tarkeinta sijoitusinformaation lahdetta.

Yleisesti Internetia tarkeimpana tietolahteenaan pitavia on 33 % kaikista vastaajis-
ta. Tarkein ja toiseksi tarkein lahde se on 8 % vastaajista ja kolmanneksi téarkein
17 % vastaajista. Kolmanneksi vahiten kertyy vastauksia talouslehtea informaation
l&hteen& pitavien rynmaan 22 % kaikista vastauksista. Toiseksi vahiten vastauksia
kerdsi ryhmé&an sanomalehdet 11 % ja véahiten vain yksi vastaus ryhm&an toisen

pankin Internet sivusto.
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Seuraavaksi vastaajille esitettiin kuusi eri sijoituspéaatoksen tukea. Vastaajat lait-
toivat ne omasta nakdkulmastaan tarkeysjarjestykseen asteikolla 1-3 (1= tarkein,
2= toiseksi tarkein, 3= kolmanneksi tarkein). Kuviosta (Kuvio 9) selviaa, etta eniten
vastauksia tulee oman pankin sijoitusasiantuntijan suositukset ryhmaan melkein
86 % kaikista vastauksista. Tata ryhmaa tarkeimpana sijoituspaatosten tukena
pitavat lahes 63 % vastaajista, toiseksi tarkeimpéana 20 % vastaajista ja kolman-

neksi tarkein tuki se on vain yhdelle eli alle 3 % vastaajista.

Tarkein tuki sijoituspaatoksissa (1=tarkein, 2=toiseksi tarkein, 3= kolmanneksi tarkein)

Kaikki vastaajat (N=36) [t

5

e o
Pankin lahettamat tekstiviestit puhelimeen ja Verkkopﬁnkkiin—* 16

Oman pankin sijoitusasiantuntijan suositukset

22

Oman pankin internet sivusto

Talouslehden suositus

Ystavan neuvo—{ 0

o 2
Jokin muu, mikﬁ?—r}

0 7 14 21 28 35

Kuvio 9. Kolme tarkeinta sijoituspaéatosten tukea.

Toiseksi eniten vastauksia kohdistuu ryhnmaan pankin lahettamat tekstiviestit puhe-
limeen ja verkkopankkiin 72 % kaikista vastauksista. Naista vastaajista melkein 46
% pitaa viesteja toiseksi tarkeimpéna sijoituspaatdsten tukena. Seka tarkein etta
kolmanneksi tarkein lahde se on viidelle (14 %) vastaajista. Kolmanneksi tarkeim-
maksi sijoituspaatosten tueksi vastaajat ilmoittavat oman pankin Internet sivuston.
Yhteensé 55 % kaikista vastauksista kertyy tdhan ryhmaan. Melkein 43 %:le vas-
taajista verkkosivustot ovat kolmanneksi tarkein tuki sijoituspaatoksille. Tarkein
tuki se on vain kahdelle (6 %) vastaajista ja kolmelle (yli 8 %) toiseksi tarkein. Sel-

vasti vahemman vastaajat tukeutuvat sijoituspaatoksissdan Internetiin, talousleh-
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tiin, ystavan neuvoihin tai muihin l&hteisiin. Yleisesti Internet sijoituspaatosten tu-
kena keréé vastauksia 10 (27 %), talouslehdet 7 (19 %), ystavan neuvo 4 (11 %)
ja jokin muu saa vastauksia 3 (8 %). Avointen vastausten perusteella joku muu
ryhmaan liitetd&n: edellisten yhdistelmat, [&heinen, oma pohdinta ja talouslehti vii-

sasraha.

4.3 Tapaamiset ja ymparisto

Vastaajilta kartoitettiin mielipiteita sijoitusasiantuntijan tapaamisesta seka vas-
taanottotiloista. Ensin vastaajille esitettiin seitseman vaittamaa koskien tapaamista
sijoitusasiantuntijan kanssa. Arviointiasteikko oli 1-5 (1= olen taysin samaa mielta,
5= olen taysin erimieltd). Vastaajista n. 70 % on taysin samaa mielta ja 25 % mel-
kein samaa mielta vaittdman sijoitusasiantuntija on hyvin etukéteen valmistautunut
suhteen. Keskiarvoksi kaikista vastauksista saadaan 1,36. Toiseen vaittdma&an
tapaamisten ammattimaisesta toteutuksesta saadaan taysin samaa mielta olevia
vastauksia yli 69 % ja melkein samaa mieltd olevia vastauksia saadaan yli 25 %.
Keskiarvoksi taman ryhman vastauksista muodostuu 1,36. Kolmanteen vaittdmaan
tulee hajontaa hieman enemman arviointiasteikkojen 1 ja 2 valilla. Tapaamiset
tarjoavat hyvan kuvan sijoitussalkustani kertyy taysin samaa mielta olevia vasta-
uksia yli 52 % ja melkein samaa mielta olevia vastauksia 38 %. Taméan vastauksen

keskiarvoksi saadaan 1,56.

Neljdnnessa vaittamassa, tarjoaa hyvin ehdotuksia sijoitussalkun muuttamiseksi,
syntyy viela enemman hajontaa arviointiasteikkojen 1-3 valilla keskiarvon ollessa
lahempana 2 (1,8). Kuitenkin melkein 41 % vastaajista on taysin samaa mielta
vaittaman kanssa ja melkein samaa mielta olevia vastaajia on 38 %. Viimeisissa
kolmessa vaittamassa, tapaamiset sisaltavat hyvin ajankohtaista informaatiota
porssiosakkeista, sijoitusrahastoista seka korkokehityksesta eniten tdysin samaa
mielta olevia vastauksia muodostuu informaatioon pérssiosakkeista yli 52 % vas-
tauksista, seuraavaksi informaatioon sijoitusrahastoista yli 44 % seka kolmanneksi
informaatioon korkokehityksesta yli 38 % vastauksista. Melkein samaa mielté ole-
vien vastaukset muodostuvat péainvastaisessa jarjestyksessa. Samat prosentit

saadaan korkokehitykseen ja sijoitusrahastoihin 41 % ja kolmantena informaatioon
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porssiosakkeista 36 %. Vastausten keskiarvoiksi saadaan informaation pors-
siosakkeista 1,58, sijoitusrahastoista 1,72 ja korkokehityksesta 1,81 (Kuvio 10).

Palvelutapaamiset pankin sijoitusasiantuntijan kanssa (1= olen taysin samaa mielta, 5= olen taysin eri mielta)

Kaikki vastaajat (N=36) 1

Tapaamiset on ammattitaitoisesti toteutettu

Sijoitusasiantuntija on hyvin etukateen valmistﬁutunutﬁ 9 2

Tarjoaa minulle hyvan kuvan sijoitussalkustani

Tarjoaa minulle hyvin ehdotuksia salkun muuttamiseksi

Siséltda hyvin ajankohtaista informaatiota porssiosakkeista ﬁ 13 4

Sisaltaa hyvin ajankohtaista informaatiota sijoitusrahastoista

Sisaltaa hyvin ajankohtaista informaatiota korkokehityksesta

0 20 40 60 80 100

Kuvio 10. Palvelutapaamiset pankin sijoitusasiantuntijan kanssa.

Seuraavaksi vastaajille esitettiin kolme vaittamaa koskien palvelutapaamisten ym-
paristda. Arviointiasteikko oli 1-5 (1= olen taysin samaa mieltd, 5= olen taysin eri-
mieltd). Ensimmaisen vaittaman tilavat huonekkeet vastaukset hajaantuvat koko
asteikon laajuudelta 1-5. Kuitenkin niin, etta puolet (50 %)vastaajista on taysin
samaa mielta vaittaman kanssa ja melkein samaa mielta olevien maarakin on 33
%. Asteikon aaripadhan 4-5 vastauksia muodostuu yli 8 % kaikista vastaajista.
Vastausten keskiarvoksi saadaan 1,81. Toisessa vaittamassa kaytdossa on viih-
tyisat ja rauhalliset tilat saatiin tdysin samaa mieltd olevia vastauksia yli 69 %.
Vastausten jakautuessa tasaisemmin 3—4 vastausten valilla. 14 %:n vastaajista
ollessa melkein samaa mielté ja yli 11 %:n ollessa neutraalisti samaa mielta asias-
ta. Keskiarvoksi saatiin 1,56. Viimeisin vaittdma, toimistot on helppo l6ytda, oli
keskiarvollaan (1,33) mitattuna lahimpanéa arviointiasteikon olen taysin samaa
mieltd vaittamaa. Vastaajista yli 72 % oli tdysin samaa mielta vaittaman kanssa

kun 8 (yli 22 %) vastaajaa oli melkein samaa mieltad (Kuvio 11).
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Palvelutapaamisen ymparistd (1= olen taysin samaa mieltd, 5= olen taysin eri mielt)

Kaikki vastaajat (N=36) [
I 2
=13
[ 4
[
Kaytossa on tilavat huonekkeet 12 3 1
Kaytossa on viihtyisat ja rauhalliset tilat 5 4 N
Sijoitsasiantuntijoiden toimistot on helppo loytaa 8 2
T T T T
0 20 40 60 80 100

%

Kuvio 11. Palvelutapaamisten ymparisto.

4.4 Konsultointipalvelun hyédyllisyys ja lisaarvo

Mita hyotya vastaajat kokevat saavansa sijoituskonsultointipalvelusta, sita selvitet-
tiin viiden vaittaman avulla. Arviointiasteikko oli 1-5 (1= taysin samaa mielta, 5=
taysin erimieltq). Ensimmaisessa vaittamassa, minulle on nimetty oma sijoitusasi-
antuntija pankissa, syntyy eniten hajontaa asteikossa valilla 1-4. Kuviosta (Kuvio
12) ndhdaan, etta suuri enemmistd (61 %) on vaittdman kanssa taysin samaa
mieltd. Melkein samaa mielta on 25 % ja neutraalisti samaa mieltd ovat yli 11 %
vastaajista. Vastausten keskiarvoksi saadaan 1,56. Vaittdm&, minuun ollaan
saanndllisesti yhteydessa, nousee keskiarvolla seka arviointiasteikolla mitattuna
tarkeimmaksi hyodyllisyysmittariksi. Yli 69 % vastaajista on taysin samaa mielta
vaittdman kanssa ja keskiarvoksi muodostuu 1,39. Viimeiselle sijalle hyddyllisyytta
mitattaessa jaa vaittama, saan ymmarrettavasti informaatiota sijoitusmarkkinoiden
tilasta. Kuitenkin 50 % on taysin samaa mielta ja melkein samaa mielta olevia on
41 %. Vaittama, samalla opin itse hoitamaan varallisuuttani, keraa taysin samaa
mieltd olevia vastauksia 52 % ja 38 % melkein samaa mieltd olevia vastauksia.

Keskiarvoksi muodostuu 1,56. Viimeisin vaittama, henkilokohtaisesta palvelusta
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on taloudellista hyttya, kerda taysin samaa mielta olevia vastauksia yli puolet 58

% ja melkein samaa mielta olevia vastauksiakin 36 %. Keskiarvoksi saadaan 1,47.

Sijoituskonsultoinnin hyadyllisyys (1= olen taysin samaa mieltd, 5= olen taysin er mieltd)

Kaikki vastaajat (N=36) [
[ 2
=13
[ 4
I 5
Minulle on nimetty oma sijoitusasiantuntija pankissa 9 4 1
Saan ymmarrettavasti informaatiota sijoitusmarkkinoiden tilasta 15 3
Samalla opin itse hoitarmaan varallisuuttani 14 3
Koen, etta saan henkilokohtaisesta palvelusta taloudellista hyctya 13 &
i T T T T
0 20 40 60 30 100

%

Kuvio 12. Sijoituskonsultoinnin hyédyllisyys.

Seuraavaksi monivalintakysymyksessa kartoitettiin sitéd, mika on tarkein lisdarvo
sijoituskonsultointipalvelussa. Vastaajat valitsivat vain yhden tarkeimmaksi koke-
mansa vaittdman. Kuviosta (Kuvio 13) nahdaan, etta yli puolet vastaajista 55 %
nimesivat tarkeimmaksi lisaarvoksi sijoitusasiantuntijan tapaamiset, toiseksi mer-
kittavin lisdarvo on pankin valittamilla viestiteilla verkkopankkiin ja puhelimeen
(melkein 28 %) seka kolmanneksi vastaajat nimeavat verkkopankissa olevat aa-
mukatsaukset seka yritysanalyysit (11 %). Yksi vastaajista vastaa avoimeen ky-
symykseen, pyytavansa tarjouksia mallisalkuista usealta ja toinen vastaaja ilmoit-

taa lisdarvoksi pankin jarjestaman sijoitusilta-asiakastilaisuuden.
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Lisaarvo sijoituskonsultointipalvelusta

B Kaikki vastaajat (N=36)

27,78%

Pankin valittdmat viestit verkkopankkiin ja puhelimeen

Aamukatsaukset seka yritysanalyysit verkkopalvelussani

55,56%

Tapaamiset sijoitusasiantuntijan kanssa

Postitse lahetetyt salkkuraportit

Pankin jarjestama sijoitusilta

Jokin muu, mika?

Kuvio 13. Lisdarvo sijoituskonsultointipalvelusta.

4.5 Sijoitusinformaation valittaminen

Vastaajille esitettiin viisi vaittamaa koskien pankin valittamia tekstiviesteja kannyk-
kaan ja verkkopankkiin. Arviointiasteikko oli 1-5 (1= olen taysin samaa mieltd, 5=
olen taysin erimieltd). Vaittdmaan viestien sijoituspaéatdsten hyvasta tuesta saatiin
melkein taysin samaa mielta olevia vastauksia 50 %. Taysin samaa mielta olivat

30 % vastaajista. Vastauksen keskiarvoksi muodostui 1,89.

Toisessa vaittamassa, viestit ovat helposti ymmarrettavid, vastauksia saatiin eni-
ten (52 %) olen taysin samaa mieltd arviointiin. Yli 33 % vastauksista merkittiin
melkein taysin samaa mieltd asteikkoon. Keskiarvoksi muodostui 1,6. Viestien so-
pivaan pituuteen seké valittamiseen riittavan usein keskiarvot ovat l&hella toisiaan,
1,37 ja 1,42. Kun taas viestien oikeaan valityshetkeen liittyy keskiarvolla mitattuna,
1,8, lahes yhtd paljon kritiikkia kuin ensimmadiseen vaittdmaan sijoituspaatdsten
tuesta (Kuvio 14).
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Viestit kannykkain ja verkkopankkiin (1= olen taysin samaa mielta, 5= olen taysin eri mieltd)

Kaikki vastaajat (N=36) [l

-

Tukevat hyvin sijoituspaatoksiani 18

Ovat sopivan mittaisia

!

Vlitetaan oikealla hetkella i 7

Kuvio 14. Arvio matkapuhelin- ja verkkopankkiviesteista.

Seuraavassa monivalintakysymyksessa vastaajat ilmoittivat itselleen kolme tar-
keinta sijoitusinformaation kanavaa. Tarkeimmaksi kanavaksi yli 86 % vastaajista
nimeavat tekstiviestit kdnnykkaan, seuraavaksi tarkeimmaksi nimetaan verkko-
viestit verkkopankkiin 80 % vastaajista ja kolmanneksi tarkeimmaksi nousee yli 52
% vastauksista puhelinkeskustelut sijoitusasiantuntijan kanssa. Sahkopostin valit-
sevat 36 % vastaajista kolmen tarkeimmén kanavan joukkoon. Avoimeen vastauk-

seen saadaan yksi ehdotus: soitto ja perustelu, mikali mahdollista.

Viimeisessa monivalintakysymyksessa on viisi vaittdmaa, vastaajat valitsevat itsel-
leen parhaiten sopivan markkinainformaation valittdmisen tiheyden. Kuviosta (Ku-
vio 15) voidaan todeta, etta selvasti yli puolet 61 % toivoo viesteja viikoittain. Vas-
taajista 25 % ilmoittaa haluavansa viesteja kuukausittain. Paivittéin viesteja ilmoit-

taa haluavansa vain 4 vastaajaa (11 %).
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Markkinainformaation valittamisen tiheys

100 [ Kaikki vastaajat (N=36)

80

61,11%

60—

%

0%
T
Paivittain Wiikoi uu ittai Puali ittai Harsemmin

Kuvio 15. Markkinainformaation valittamisen tiheys.

4.6 Vastaajien toiveet tapaamisiin

Monivalintakysymys piti sisallaan viisi vaittamaa, vastaajat ottivat kantaa siihen
kuinka usein he haluavat tavata pankin sijoitusasiantuntijaa. Melkein puolet yli 47
% pitaa riittdvana puolen vuoden vélein tapahtuvia tapaamisia. Kahden kuukauden
valein tapaamisia toivoo 30 % vastaajista ja kerran kuukaudessa vastaajia on 5

(14 %). Kerran vuodessa tapaaminen riittdd kolmelle vastaajista (yli 8 %).

Seuraavassa vaittdmassa vastaaja ottaa kantaa siihen, kuinka tarkeaa olisi tavata
sijoitusasiantuntijaa konttorin aukioloaikojen ulkopuolella. Arviointiasteikko oli 1-5
(1= erittdin tarkeada, 5= ei ollenkaan tarkeaa). Vastauksia saatiin eniten, ei ollen-
kaan tarkea ryhmaan yli 38 %. Toiseksi eniten vastauksia saatiin asteikon nume-
roon 4 (25 %) ja numeroon 3 vastauksia saatiin melkein yhta paljon 22 %. Vastaa-
jista viisi eli 14 % piti tarke&na tai erittdin tarkedna tapaamisia konttorin aukiolo-

ajan ulkopuolella.

Viimeisessa kysymyksessa vastaajat ottivat kantaa viiden vaittdman avulla tapaa-
misten laatuun liittyvista asioista. Arviointiasteikko oli 1-5 (1= olen taysin samaa

mieltd, 5= olen taysin eri mieltd). Ensimmainen vaittdma koko perheen raha-
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asioiden kartoittaminen saa lahes yhta paljon vastauksia asteikkoon 2—-3. Melkein
taysin samaa mieltd ovat 33 % ja neutraalisti samaa mieltd 30 % vastaajista. 19
%:ia vastaajista antavaa vaittamaan vastauksen numero 4. Pankki- ja vakuutus-
asioiden laajempaa lapikdymista toivoivat vain 8 % vastaajista. Eniten vastauksia
saa neutraalisti samaa mielta olevat 36 % vastaajista. Sijoitusten verotukseen liit-
tyvien asioista vastauksia eniten tulee melkein samaa mielta olevien ryhmaan vyli
50 % vastaajista. Vaittamaan ohjaus lainopillisiin palveluihin saadaan eniten neut-
raaleja vastauksia. Niitd on yli puolet vastauksista 52 %. Avoimena kehitysehdo-

tuksena saadaan yksi ehdotus: ennen tapaamista kaytaisiin keskusteluntarve lapi.

Tapaamisissa sijoitusasiantuntijan kanssa (1= olen taysin samaa mielta, 5= olen taysin er mieltd)

12 1 7 i

18 5 3

Kaikki vastaajat (N=36)

Kartoitettaisiin tarkemmin perheeni raha-asiat

Kaytaisiin laajemmin lapi pankki-ja vakuutustarpeeni —

1

Annettaisiin enemman tietoa sijoittajanverotukseen liittyvista asioista —

E

Ohjattaisiin sagnnollisesti lainopillisiin palveluihin —

|
|
o
w

Jotain muuta, mita? —|

(=]

20 40 60 80 100
%

Kuvio 16. Tapaamiset sijoitusasiantuntijan kanssa.

4.7 Palvelun laatu

Vastaajat arvioivat sijoituskonsultointipalvelun kokonaislaatua arviointiasteikolla 1—
5 (1= erittdin hyva, 5= erittéain huono). Vastauksia saadaan asteikolla 1-3. Yli puo-
let vastauksista (55 %) kohdistuu asteikolla arvioon numero 2. Erittdin hyva vasta-
uksia saadaan 36 % ja vain 3 vastaajaa antaa arvion numero 3 (8,3 %). Keskiar-

voksi muodostuu 1,72 (Kuvio 17).
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Sijoituskonsultointipalvelun kokonaislaatu Arvicintiasteikko(1= Erittain hyva, 5= Erittain huono)

B Kaikki vastaajat (N=36)
2 55.56%
3 8.33%
4- 0%
5 0%
0 2ID 4ID BID BID 100

Kuvio 17. Sijoituskonsultointipalvelun kokonaislaatu.

Viimeisimmassa monivalintakysymyksessa kartoitetaan sijoituskonsultointipalvelun
suosittelua. Vastaajat ilmoittivat kylla, ei tai kylla, olen jo suositellut. Yli 91 % pal-
velun kayttgjista voisi suositella palvelua lahipiirilleen ja kolme on jo suositellut (8,3

% vastaajista).

4.8 Avoin palaute

Kyselylomakkeen viimeisimmassa kohdassa oli tilaa vapaalle palautteelle. Vasta-
uksia saadaan 16 vastaajalta eli yli 44 % vastaajista on antanut vapaata palautet-
ta. Nelja vastaajista kiittele ja toteaa palvelun hyvaksi. Yksi vastaus jatetaan julkai-

sematta, koska lauseen sisallosta ei saada selvaa.

Yleisesti avoin palaute on positiivista, palvelua pidetaan asiantuntevana ja sijoi-
tusasiantuntijoiden tavoitettavuutta hyvana. Rakentavia kehitysideoita tulee rahas-
toinformaation saanndlliseen valittamiseen, kuukausisdastamisen aktivoimiseen
seka myy suositusten antamiseen. Katkerinta kritiikkid kohdistuu yksittaisten yhti-

diden suosituksiin ja niiden hankkimisessa epaonnistumisiin.



60

Avoin palaute:

Palvelusta saa hyvaa yleistietoa sijoittamisesta, mutta sijoituspaatok-
set on kuitenkin tehtdvd oman harkinnan mukaan. Ei kannata tarttua
joka suositukseen, koska myohéastyy kaupanteossa. En pysty teke-
maan kauppaa tydaikana.

No ei muuta kun raha poikimaan.

Kannykkaviestit voisivat olla selkeampid, esim. asia ja vali. Se, etta pi-
taako toimia heti esim. osakkeiden oston/myynnin suhteen.

Hyvin paljon on ollut ns. suositus myynti tai vdhenna ja osake on silti
noussut hurjasti ja on tullut ns. vaaralla hetkella myynti. Esim. Wartsi-
l&, Outotec ja F-Secure ovat olleet seka lisaa etta osta suosituksena
ja niiden kurssi on vaan laskenut tai pysynyt tasollaan. Mielestéani ana-
lyytikoilta ja& jotain huomaamatta ja se taas tekee tasta tosi vaikeaa.

Mielestani x-pankki on panostanut tosissaan sijoituspalveluihin, ja ero
on todella iso, jos vertaa sita niihin aikoihin jolloin itseani alkoi kiinnos-
taa talousasioiden seuraaminen. Se onkin ainut oikea tie. Ellei asiakas
saa haluamiaan palveluita omasta pankistaan, han hakee sen aivan
varmasti jostain muualta. Pidan tarkeana, etta saa riittavasti ajan-
tasaista tietoa esim. omien sijoituspaatosten tekemiseen.

Tama sijoitusasiantuntija on ollut hyva apu.

Tietoa rahastoista voisi antaa. Vinkkeja rahastoista samaan tapaan
kuin porssiosakkeista jos on esim. jokin markkina laskenut/noussut
kovasti, Siis myds matkapuhelimeen tietoa salkkukohtaisesti, kannat-
taisiko muuttaa painotuksia jos jokin on olennaisesti muuttunut, esim.
velkakriisi, levottomuudet maailmalla tai jotain muuta.

Olen saanut hyvia vinkkeja siitd mita ja milloin olisi aika ostaa. On-
gelmaa on ollut siind kun on ollut aika ostaa, ei ole ollut rahaa. Jos ei
ole osannut, kannattanut, tarvinnut myyda. Eli myy neuvoja ei ole juuri
tullut. Toisaalta pienessa salkussani ei oikeastaan ole ollutkaan tava-
raa, jolle olisi ollut myy -suositus. Voinko samalla hetkelld kayda
kauppaa eli ostaa ja myyda. Pitaako ensin varmistaa, etta myynti on-
nistuu, jonka jalkeen voi heti ostaa? Onko liikuttava vain saldon rajois-
sa?

Palvelu on asiantuntevaa ja tarpeellista. Heihin saa hyvin yhteytta tar-
vittaessa. Vierailut yrityksiin kiinnostavat.

Sellainen www-pohjainen kartoitus, missa lahdetd&n vapaasta paa-
omasta ja kk-palkasta (= tulot) ja vAhennetd&dn menot ja ohjataan oi-
kean suuruisiin jatkuvan saastamisen lajeihin (korkotuotteet, rahastot,
osakkeet) olisi huippu. Netista l6ytyy, mutta on jokin jenkkien juttu.
Olen seurannut omia juttujani sen suosituksinkin ja paljon vahemmalla
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tyolla olisin saanut saman tuoton ja jopa paremman. Tietysti pankin
palkkiokertym& olisi pienempi, mutta eik0 vaurastuva asiakas ajan
my06té ole pankille parasta.

Wartsilassa olette ollut hakoteilla melkein vuoden. Neuvonne tulivat
minulle tosi kalliiksi. Samoin Rautaruukki, silla teiltd tuli viestia: ei kan-
nat ostaa. Kurssi oli noin 14 e, ennusteet ovat lyhytnakoisia.
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5 JOHTOPAATOKSET

Taman tutkimuksen avulla haettiin sijoituskonsultointiasiakkailta kehitysideoita
pankin valittamaan sijoitusinformaation suhteen. Tuloksista ilmenee, ettd suurin
osa odottaa saavansa informaation k&dnnykkaan sekd melkein yhtd moni sijoittaja
odottaa viesteja verkkopankkiin. Viesteja odotetaan valitettdvan kerran viikossa.
Paivatasolla viesteja odottaa vain hyvin pieni osa (11 %) palvelun kayttgjista. Kai-
ken kaikkiaan vastaajat ovat tyytyvaisia laadittujen viestien tasoon, koska vastauk-
sista suurin osa on kiitettavia ja asettuvat arviointiasteikolla arvosanojen 1-2 valiin.
Tasta voidaan todeta, ettd palvelutuotteen kayttajat ovat varsin tyytyvaisia sijoitus-

informaation vélitystapaan ja kanavaan.

Paaasialliseksi sijoitusinformaation lahteiksi suurin osa vastaajista ilmoittaa pankin
valittamat tekstiviestit kannykkaan ja toiseksi tarkeimmaksi lahteeksi nousee pan-
kin valittdmat viestit verkkopankkiin. Televisio (45 %) ja Internet (34 %) olivat vasta
kolmanneksi ja neljanneksi suosituimmat kanavat talousuutisten lahteené. Vasta-
usten perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaat tukeutuvat erittéain hyvin konsul-
tointipalvelun kautta saamaansa informaatioon ja toimeksiantajapankki on onnis-

tunut palvelutuotteensa tuotteistamisessa.

Tasta tuloksesta voidaan lisaksi todeta, etta vastaajat pitavat hyvana valittua in-
formaatiokanavaa (tekstiviestit ja verkkopankki), viestien valittamisen tiheytta seka
paasaantoisesti myds ovat varsin tyytyvaisia viestien selkeyteen seka nopeuteen.
Avoimista vastauksista nousee kuitenkin rakentavana kehitysehdotuksena rahas-
tosijoituksista informoiminen tekstiviestien valityksella. Toiseksi vastauksista tulee
esille selkeinta kritiikki yksittaisista osakevalinnoista ja kyvysta poiketa yleisista
osakesuosituksista. Perusolettamus on selkeésti se, ettd sijoitusasiantuntijoilta
odotetaan hyvinkin tarkkaa omaa nakemysta ja kykya viestia poikkeamista tarkas-
ti, oikealla hetkella ja myos yksiléllisesti sijoittajan olemassa oleva sijoitussalkku

huomioiden.

Tutkimuksen toisena tavoitteena oli muodostaa kasitys siitd, mista sijoituskonsul-
tointipalvelun kokonaislaatu muodostuu. Tulosten valossa nayttaa silta, ettéa vas-

taajat ovat kiitettdvan tyytyvaisia saamaansa palveluun. Silla 37 % vastaajista an-
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taa arvosanaksi parhaan mahdollisen ja yli puolet (54 %) kiitettavan arvion. Taman
lisaksi kaikki vastaajat ovat valmiita suosittelemaan palvelua myds lahipiirilleen.

Vastaajat ovat yleisesti ottaen hyvin tyytyvaisia palvelutapaamisiin sijoitusasian-
tuntijan kanssa. Ammattitaito ja tapaamisiin valmistautuminen saavat keskiarvolla
laskettuna parhaimman arvosanan vastaajilta. Vastausten perusteella heikoimman
arvion saavat ehdotukset sijoitussalkun muuttamisesta. Toisaalta tarkein tuki sijoi-
tuspaatoksille on tdman tutkimuksen valossa tapaamiset asiantuntijan kanssa,
mutta siltikin muutosehdotukset sijoitussalkun siséllosta ei saa vastaajilta kirkkain-
ta arvosanaa. Tasta voidaan tehda johtopaatés, ettd tapaamisten laatukokemus
perustuu talla hetkella yleensa siihen informaatioon, mitd ajankohtaisista markki-
natilanteista kaydaan tapaamisten yhteydessa lapi. Vastaajien nakemys on, etta
puuttumaan jaavat selkeat ja riittdvan jamakat nakemykset siitd, mita muutoksia

salkkuun tulee tehda.

Vastauksista ilmenee, ettd sijoittajat pitavat tarkeimpana tukena sijoituspaatoksil-
leen tapaamisia sijoitusasiantuntijan (62 %) kanssa ja vasta seuraavalla sijalla tu-
levat pankin valittamat tekstiviestit kannykkaan (yli 45 %) ja kolmantena viestit
verkkopankkiin (43 %). Positiivista on se, etté suurin tuki sijoituspaéatoksille hyo-
dynnetdan sijoituskonsultointipalvelun kautta. Toisaalta kehitettdvaa on siing, etta
asiakkaat pystyisivat itsendisesti tekemaan paatdoksensa lahetetyn informaation
pohjalta. Koska vastaajista suuri osa (45 %) pitaa riittdvana puolen vuoden valein
tapahtuvia tapaamisia, tallgin tehtavat muutokset sijoitussalkussa ovat markkinati-
lanteiden nopeissa k&&nteissa liian hitaita.

Toisaalta palvelusta saatuun laatukokemukseen ei yksistaan nayta vaikuttavan se,
etta sijoittajalle on nimetty pankissa oma sijoitusasiantuntija. Tuloksista ilmenee,
ettd vastaajat arvostavat viela korkeammalle sita, ettd pankista pidetddn saannolli-
sesti yhteytta. Tata tulosta voidaan tulkita niin, ettd asiakkaat luottavat markkinoi-
den seuraamisen paaosin sijoitusasiantuntijoille ja odottavat, etta mikali markki-

noilla tapahtuu nopeita muutoksia ilmoittaa sijoitusasiantuntija niista valittomasti.

Edella mainittua tulkintaa voidaan kirkastaa, kun vertaillaan keskenaan vastauksia

sijoituskonsultoinnin hyodyllisyydesta. Tutkimus osoittaa, etta vastaajat arvottavat
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hieman korkeammalle omaa taloudellista menestymista kuin sitd, etta varallisuutta

opittaisiin samalla hoitamaan itsendisesti.

Tutkimuksen lopputuloksen voidaan todeta olevan se, etta palvelun kayttajat ovat
hyvinkin tyytyvaisia saamaansa palveluun ja pitavat sita tarpeellisena seka tarkea-
na tukena sijoituspaatoksilleen. Informaation valittdmisen selkeyteen voidaan ken-
ties vaikuttaa niinkin, ettd kohderyhmia segmentoidaan jatkossa tarkemmin esim.
aktiiviset osakesijoittajat ja rahastosijoittajat seka passiiviset sijoittajat. Naille koh-
deryhmille raataloidaan rynmaa koskevia viesteja selvine kehotuksineen ostaa tai
myyda tiettyja porssiosakkeita, vaihtaa tai lisata sijoitusrahastoja markkinatilanteen

mukaisesti.

Samaa segmentointia seka raataldintia voitaisiin jatkaa viela niin, etta taman tuot-
teistetun asiantuntijapalvelun palvelupaketit mietittaisiin naiden kohderyhmien tar-
peita vastaaviksi. Samassa yhteydessa on hyva korostaa sijoituskonsultointi pal-
veluun liittyvd konsultatiivinen tyoote. Konsultoinnilla tarkoitetaan nimenomaan
neuvojen seka opastuksen antamista niin, ettd asiakkaalla itselladn on viimeka-

dessa vastuu toimia ja tehdd muutoksia sijoitussalkussaan.

Tulevaisuudessa on erittéin tarkeaa tehda tutkimusta siitd, mita informaation lah-
teitd saastgjat ja sijoittajat yleensa kayttavat sijoituspaatoksia tehdessaan ja verra-
ta niitd nyt saatuihin tuloksiin. Samaan yhteyteen olisi kiinnostavaa saada myos
asiantuntijahaastattelujen avulla nédkdkulma pankissa sijoitusten parissa tytsken-
televiltd sijoitusalan ammattilaisilta ja tehd& naista yhteistuloksista vertaileva tutki-

mus.
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LIITE 1. Kyselylomake

1. Taustakysymykset

() mies

() nainen

2. Ammattiryhmé, johon katson kuuluvani
() Johtavassa asemassa, toisen palveluksessa
() Yrittaja tai yksityinen ammatinharjoittaja
() Maatalousyrittaja

() Ylempi toimihenkild

() Alempi toimihenkil®

() Tyodntekija

() Elakelainen

() Jokin muu, mika?

3. Sijoituskonsultointipalvelu on ollut kdytésséani vuodesta

() 2008

() 2009

() 2010

() 2011

() En muista

4. Oma sijoitussalkkuni siséaltaa
(Voit valita useamman vaihtoehdon)
[]1 Porssiosakkeita

[1 Sijoitusrahastoja

[1 Sijoitusvakuutuksen ja/tai elakevakuutuksen
[1 Indeksilainoja ja/tai joukkolainoja

[1 Talletuksia

[1 Jokin muu, mika?

5. Seuraan sijoituksiani verkkopankissa

() Péivittain

() Viikoittaina

() Kuukausittain

() Neljannesvuosittain

() Puolivuosittain

() Kaydessani pankissa sijoitusasiantuntijan luona

() Muuten, miten?

1(9)



6. Luen sijoittamiseen liittyvia uutisia

(Merkitse kolme tarkeinta tarkeysjarjestyksessa)

Valitse kolme tarkeinta uutislahdetta

(1=tarkein, 2=toiseksi térkein, 3=kolmanneksi tarkein

Oman pankin
valittamista vies-
teista verkko-

pankkiin

Oman pankin
valittdmista vies-
teistd kannyk-

kaan

Oman pankin
Internet sivustol-

ta

Toisen pankki-
ryhman Internet

sivustolta

Talouslehdista

Sanomalehdista

Internetista

Televisiosta

2(9)



7. Tarkein tukeni sijoituspaatdksissa on

(Merkitse kolme tarkeinta tarkeysjarjestyksessa)

Valitse valikosta
1= tarkein, 2=toiseksi tarkein, 3=kolmanneksi tarkein

Pankin lahettamat
tekstiviestit puheli-
meen ja verkko-

pankkiin

Oman pankin sijoi-
tusasiantuntijan

suositukset

Oman pankin In-

ternet sivusto

Talouslehden suo-

situs

Internet

Ystavan neuvo

Jokin muu, mika?

3(9)



4(9)

8. Oma arvioni tapaamisista pankin sijoitusasiantuntijan kanssa

Arviointiasteikko

(1= Olen taysin samaa mieltd, 5=0Olen taysin erimielta)

Sijoitusasiantuntija
hyvin etuké-
on IITERES 1y 0 0 0 0

teen valmistautu-

nut

Tapaamiset on
ammattitaitoisesti |() O O O )
toteutettu

Tarjoaa minulle

hyvan kuvan sijoi

0) 0) 0 0 0

tussalkustani

Tarjoaa minulle
hyvin ehdotuksi
Y EREOTESIE ey 0 0 0 0

salkun muuttami-

seksi

Sisaltéda hyvin
ajankohtaista
() () 0 0 0

informaatiota

porssiosakkeista

Sisaltaa hyvin
ajankohtaista
() () 0 0 0

informaatiota sijoi-

tusrahastoista




Siséltdad hyvin
ajankohtaista 0

informaatiota kor-

kokehityksesta

0)

0

0

0

9. Oma arvioni palvelutiloista

Arviointiasteikko

(1=olen taysin samaa mieltd, 5=Olen taysin eri mielta)

1 2 3 4 5
Kaytossa on tilavat 0 0 0 0 0
huonekkeet
Kéytdssa on viihtyisat
ja rauhalliset tilat Q Q Q Q 0
Sijoitsasiantuntijoiden
toimistot on helppo  |() @) @) @) ()
[6ytaa

10. Kerro lisaa

11. Sijoituskonsultointipalvelu on minulle hyddyllinen, koska

5(9)



Arviointiasteikko

(1=Olen taysin samaa mieltd, 5=0len taysin erimieltd)

Minulle on nimetty
oma sijoitusasian-

tuntija pankissa

Minuun ollaan
saanndllisesti yh-

teydessa

Saan ymmarretta-
vasti informaatiota
sijoitusmarkkinoiden

tilasta

0) 0) 0) 0 0

Samalla opin itse
hoitamaan varalli-

suuttani

Koen, etta saan
henkilbkohtaisesta
palvelusta taloudel-

lista hyotya

0) 0) 0) 0 0

6(9)

12. Sijoituskonsultointipalvelun kautta saamani tarkein lisdarvo on (valitse vain yksi vaihto-

ehto)

() Pankin valittAmat viestit verkkopankkiin ja puhelimeen

() Aamukatsaukset seka yritysanalyysit verkkopalvelussani

() Tapaamiset sijoitusasiantuntijan kanssa

() Postitse lahetetyt salkkuraportit

() Pankin jarjestama sijoitusilta



() Jokin muu, mika?

13. Pankin lahettamat tekstiviestit puhelimeen ja verkkopankkiin

Arviointiasteikko

(1=Olen taysin samaa mieltd, 5=0len taysin erimieltd)

1 2 3 4 5
Tukevat hyvi
FEEMT G b oo
sijoituspaatoksiani
Ovat helposti
B () 0 0 0 (0)
ymmarrettavia
Ovat sopivan
N () 0 0 0 ()
mittaisia
Valitetaan riitta-
. . () 0 0 0 0)
van usein
Vilitetaan oikealla
hetkell () 0 0 0 ()

7(9)

14. Haluaisin jatkossa saada pankista saanndllisesti viesteja, liittyen markkinainformaatioon

(valitse kolme mielestési tarkeintd)

[1 Tekstiviestina puhelimeen

[1 Verkkoviestina verkkopankkiin

[1 Sahkodpostitse

[1 Puhelinkeskustelussa sijoitusasiantuntijan kanssa

[1 Pankin verkkosivustolle esim. blogi -tyyppisesti

[1 Postitse kirjeena

[1 Jotenkin muuten

, miten?




15. Haluaisin jatkossa saada markkinainformaatiota
() Péivittain
Viikoittain

0
0
0
0

16.

0
0
0
0

0
17.

la?

Arviointiasteikko

(1=Erittain tarkeaa, 5= Ei ollenkaan tarkeaa

Kuukausittain
Puolivuosittain

Harvemmin

Haluaisin tavata sijoitusasiantuntijaa

Kerran kuukaudessa

Kahden kuukauden vélein

Puolen vuoden vélein

Kerran vuodessa

Harvemmin

8(9)

Kuinka tarkeda sinulle olisi tavata sijoitusasiantuntijaa konttorin aukioloajan ulkopuolel-

0

0)

0)

0

0

18. Toivoisin, ettd tapaamisissa sijoitusasiantuntijan kanssa

Arviointiasteikko

(1=Olen taysin samaa mieltd, 5=0Olen taysin eri mieltd)

1 2 3 4 5
Kartoitettaisiin tar-
kemmin perheeni () O 0 () 0
raha-asiat
Kaytaisiin laajemmin
lapi pankki-ja vakuu- |() () () () ()
tustarpeeni




Annettaisiin enem-

man tietoa sijoittajan-

0 0 0 0 0)
verotukseen liittyvista
asioista
Ohjattaisiin saannél-
lisesti lainopillisiin () () () () )
palveluihin
Jotain muuta, mita?  |() () () () ()

19. Oma arvioni sijoituskonsultointipalvelun laadusta
Arviointiasteikko
(1= Erittain hyva, 5= Erittdin huono)

(0)

0)

0)

0

0

9(9)

20. Voisitko suositella sijoituskonsultointipalvelua perheenjasenille, ystaville seka tutuille?

() Kylla
() En
() Kylla, olen jo suositellut

21. Anna palautetta sijoittajan palveluistamme, sana on vapaa

22. limoita sahkopostiosoitteesi, niin paaset osallistumaan arvontaan. Antamiasi tietoja ei

yhdistetd vastauksiin. Késittelemme kaikki vastaukset luottamuksellisesti.




