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Lainaturva on yksi vapaaehtoisista henkilévakuutuksista, jonka voi ottaa turvaamaan lainan
takaisinmaksua. Lainaturvaan voi valita eri turvavaihtoehtoja, joita ovat turvat kuoleman,
tyéttémyyden, tyokyvyttémyyden, vakavan sairauden ja tapaturmaisen pysyvan haitan varalle.
Lainaturvan voi ottaa joko koko lainaméaarélle tai vain osaan lainasta.

Taman opinnaytetydn tavoitteena on tutkia lainaturvan hyddyllisyyttd asuntolaina-asiakkaan
riskienhallintatuotteena. Opinnaytetydssa tutkitaan, miten eri pankit tarjoavat lainaturvaa
asuntolainaneuvotteluissa. Liséksi halutaan selvittda, miten pankit pyrkivat saamaan selville
asiakkaiden tarpeita, ja miten nitd tietoja hyddynnetdén lainaturvan myyntitydéssa. Tutkitaan
myds sitd, miten pankkihenkilét toteuttavat myynnin vaiheita omassa asuntolainan
myyntitydssaan.

Tutkimuksen teoriaosassa kasitelladn asuntolainan takaisinmaksuun kohdistuvia riskeja seka
siten miten niihin pystyy etukateen varautumaan. Liséksi teoriaosassa Kkasitellaan
henkilokohtaista myyntity6ta ja selvitetdan mitd erityispiirteitd henkildvakuutusten myymiseen

liittyy.

Empiirinen osa toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena asiakkaan nakékulmasta siten, etta
tutkimuksen tekija vieraili eri pankeissa asuntolainan hakijana ja tarkkailun ja haastattelun avulla
pyrki saamaan tietoa lainaturvasta ja sen myymisesta.

Tulokset osoittavat, ettd pankkitoimihenkil6illa on omien tuotteidensa tuntemus kohdallaan,
mutta uskoa omiin tuotteisiinsa tulisi lisaté. Tuloksista kay ilmi, ettd merkittdvimmat lainaturvan
ottamiseen vaikuttavat tekijat ovat lapsien ja puolison tulevaisuuden turvaaminen, takaajien
taloudellisen tilan turvaaminen seka pelko tydttémyydesta. Liséksi tutkimuksessa selvisi, etta
pankkihenkildiden tulisi paremmin pitdd Kkiinni heille annetuista myynnin ohjeista, jolloin
asiakkaankin olisi helpompi pysya mukana neuvottelun kulussa.

ASIASANAT:

Vapaaehtoiset henkildvakuutukset, lainaturva, asuntolaina
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THE ROLE OF LOAN INSURANCE WHEN
APPLYING FOR A MORTGAGE

Loan insurance is one of the voluntary personal insurances that can be taken to cover loan
repayment. Loan insurance can be chosen to comprise insurances for death, unemployment,
incapacity for work, serious illness, or accidental permanent disability. Loan insurance can be
taken to cover the whole loan or only a part of it.

The purpose of this thesis is to study the usefulness of loan insurance as risk management
porduct of mortgage customers. This thesis examines the ways different banks offer loan
insurance in mortgage negotiations. In addition, this thesis investigates how various banks try to
find out about their customers’ needs, and how the gathered information is utilized when selling
loan insurances. Finally, this thesis also aims at finding out how bank employees fulfill the
stages of selling in their own sales work.

The theoretical section of the thesis discusses the risks related to mortgage repayment and the
ways they can be prepared for in advance. The theoretical section also discusses personal
sales work and the special characteristics of selling personal insurances.

The empirical part of the thesis was conducted as a qualitative study, in which the author of the
thesis visited various banks as a customer applying for a mortgage. Information on loan
insurance and its selling was gathered through observation and interviewing.

The study revealed that bank employees are familiar with their own products. However, the
employees should be more confident in the products they are selling. The results also indicate
that the most significant factors influencing getting a loan insurance include guaranteeing the
future of children and spouses, guaranteeing the sureties’ financial state, and the fear of
unemployment. In addition, the study revealed that bank employees should better follow the
stages of selling, which would make it easier for customers to comprehend the negotiation.
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Voluntary personal insurances, loan insurance, mortgage
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1 JOHDANTO

Asuntolainan  ottaminen on nykypdivdnd edessa ldhes jokaisella
asunnonhankkijalla. Varsinkin nuorilla, vanhempien luota pois muuttavilla,
tuntuu olevan se kasitys, etta elintason tulisi sailyd vahintaan samana, kuin se
oli vanhempien luona asuttaessa. TAmé& on johtanut siihen, etta nuoret ottavat
yh& suurempia asuntolainoja, jolloin myos heidan takaisinmaksukykynséa riskit
ovat suuremmat. Naita riskeja varten pankit ovat tuoneet markkinoille tuotteen
varmistamaan, ettd asuntolainan takaisinmaksu onnistuu, vaikka velallisen
elamantilanne yllattden muuttuisikin. Lainaturva on maksullinen tuote, joten
pankkien tulee osata perustella asiakkaalle, miksi sen ottaminen on

kannattavaa.

Tassa opinnaytetydossa on tavoitteena kuvata ja analysoida asuntolainan
takaisinmaksuun liittyvia riskeja seka sitd, miten eri pankit tuovat riskien
hallintaaan tarkoitettua lainaturvatuotettaan esille asuntolainaneuvottelussa.
Tutkimuksen tavoitteena on myds tarkkailla toimihenkildiden
neuvottelutilanteeseen  valmistautumista ja myyntiprosessin  vaiheiden

toteuttamista.

Tutkimus toteutetaan kvalitatiivisena tutkimuksena asiakkaan n&kdkulmasta.
Tutkimuksen teoriaosassa tutkitaan riskeja ja niiden hallintaa niin yleisesti kuin
asuntovelallisen nakokulmastakin. Myos myyntityota yleisesti ja lainaturvan
myyntia kasitelladn teoriaosassa, jotta osataan tarkkailla myyjan keinoja tarjota
lainaturvaa. Empiirinen osa tutkimuksesta toteutetaan siten, etta tutkimuksen
tekija vierailee eri pankeissa hakemassa asuntolainaa ja tarkkailee samalla
pankkien tapaa tarjota lainaturvaa. Tutkimus rajataan siten, ettd lainaturvan

verotuksellista nakdkulmaa ei oteta tutkimuksessa huomioon.

Tutkimus on ajankohtainen juuri nyt, koska pankkien kilpailu asiakkaista on
kovempaa kuin kenties koskaan ennen. Yleisen taloudellisen tilanteen ollessa
epavarma, myos asiakkaiden ndkdkulmasta lainaturva on ajankohtainen tuote

talla hetkella.
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Tutkimuksesta tyon tekija saa itselleen arvokasta tietoa
asuntolainaneuvotteluista ja lainaturvasta, koska ensiasunnon osto alkaa olla
ajankohtaista. Lisaksi tutkimuksesta voivat hydtyd muut lainaneuvotteluihin
valmistautuvat asunnon hankkijat.
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2 LAINATURVAAN LITTYVAT KESKEISET ASIAT

Lainaturva turvaa nimensad mukaisesti lainan takaisinmaksua. Sen avulla siis
varaudutaan mahdollisiin riskeihin, joita asuntovelallinen saattaa kohdata.
(Nordea 2011.) Jotta ymmarretaan, mité talla tarkoitetaan, taytyy selvittad mita

kaytetyt termit tarkoittavat.

2.1 Riskit ja niiden hallinta

Niin yksityisten ihmisten kuin liikeyritystenkin elamaan ja toimintaan kuuluu aina
monenlaisia epavarmuustekijoitéa. Tallaisia uhkaavia tekijoita ovat esimerkiksi
tulipalo, sairaus, tyottomyys ja kuolema. Edelld mainittuja uhkatekijoita
kutsutaan riskeiksi. Riskilla siis tarkoitetaan vahingonvaaraa. (Rantala &
Pentikdinen 2003, 53.)

Riski ei kuitenkaan ole sama asia kuin uhka. Inminen elda jatkuvasti monien
potentiaalisten riskien keskella, mutta kuitenkin vain harva néaista riskeista
muodostaa joka hetki jonkin todellisen uhan. Esimerkiksi pyorétietd ajettaessa
vieressa kulkeva autoliikenne aiheuttaa pydrailijoille riskin, mutta uhka siita
tulee vasta, kun pydrailija tulee risteykseen, jossa joutuu ylittdmaan maantien.
(Santanen ym. 2002, 42.) Riski voidaan ottaa myds tietoisesti. Silloin puhutaan
riskinottokyvystd, jolla tarkoitetaan arkikielessa kykya jatkaa normaalia elamaa
siinakin tilanteessa, etta riskilla tarkoitettu vaihtoehto tapahtuisi. (Anderson
2000, 23.)

Riskeja on luokiteltu monin tavoin, ja yksi tapa on luokitella ne staattisiin ja
dynaamisiin riskeihin. Staattiset riskit pysyvat melko muuttumattomina ja ovat
siten  yleensda  vakuuttamiskelpoisia, kuten  esimerkiksi  palo- ja
kuolemantapausriskit. Dynaamisia riskeja taas ovat sellaiset riskit, jotka
aiheutuvat suhdanteiden ja olosuhteiden muutoksista, eikd niiden varalta
valttamatta voi suojautua vakuuttamalla. Tallaisia riskejd ovat muun muassa
korkojen vaihtelu sekd muuttuva kilpailutilanne. (Rantala & Pentikainen 2009,
56.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Hellsten Mari



Kun puhutaan lainaturvasta, on hyva huomioida etta varsinainen vakuutusturva
otetaan staattisten riskien esimerkiksi tyokyvyttomyyden tai kuoleman varalle,

mutta lainaturvan hinta aiheuttaa velalliselle dynaamisen riskin.

Kun erilaisten riskien olemassaolo on tiedostettu, on hyva pohtia, hyvaksyyko
riskit sellaisinaan vai yrittddko hallita niitd. Monet riskit ovat kuitenkin niin suuria,
ettd toteutuessaan ne saattavat aiheuttaa useassa perheessa katastrofin, ellei
riskeiltd suojauduta mitenkdan etukateen. Riskienhallinnalla siis tarkoitetaan
prosessia, jonka avulla uhkaavilta vaaroilta voidaan suojautua ja niista

aiheutuvia menetyksia minimoida. (Suominen 2003, 27-28.)

Riskienhallinnassa on hyva huomioida se, ettd samanlaisten riskien vaikutus ei
ole kaikille ihmisille sama. Riskien vaikutus riippuu jokaisen perheen omasta
taloudellisesta tilanteesta. Esimerkiksi suurituloiselle perheelle parin kuukauden
lomautus ei aiheuta mitddn ongelmia, kun taas pienituloiselle perheelle se voi
aiheuttaa suuriakin vaikeuksia talouden hoidossa. Tasta syysta jokaisen
tuleekin pohtia itse omaa riskinkantokykyaan ja tarvittavia riskienhallintakeinoja.
Suurimmillaan yksityistalouksien riskit ovat kuitenkin silloin, kun menojen ja
tulojen erotus on pieni, eli silloin kun suuri osa tuloista menee velkojen
maksuun. (Santanen ym. 2002, 56-69.)

Riskienhallinnan vaiheet voidaan jakaa viiteen osaan, jotka ovat
* riskin valttdminen/poistaminen
* riskin pienentaminen
e riskin siirtdminen
e riskin pitaminen
* riskin vakuuttaminen
(Santanen ym. 2002, 26-27.)

Naistd kolme ensimmaista keinoa ovat sellaisia, jotka oikeasti vaikuttavat riskiin.

Kaksi viimeistd eli pitdminen ja vakuuttaminen eivat oikeastaan vaikuta
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mitenkdan riskiin ja ovat vain tapoja rahoittaa riskia. Ensisijaisina
riskienhallintakeinoina pidetaankin siis poistamista, pienentamistéa ja siirtdmista.
Sen jalkeen kun nama keinot on kokonaan kaytetty, voidaan turvautua

pitdmiseen tai vakuuttamiseen. (Santanen ym. 2002, 93-94.)

2.2 Asuntolainaan kohdistuvat riskit

Asuntolainaan liittyvalla riskilla tarkoitetaan sitd, ettd asuntovelallisen
mahdollisuus maksaa laina takaisin heikkenee (Finanssivalvonta 2010).
Finanssialan keskusliiton tekeman tutkimuksen mukaan vain 13 prosenttia
asuntoluotollisista kokee asuntolainaansa liittyvan jonkin tai joitakin riskeja. Alla
olevasta kuvasta kay ilmi, mita riskeja ndméa 13 % asuntovelallisista kokevat

asuntolainaansa liittyvan.

“Mitd nskejd ndette asuntolainaanne liithywan?”
% niists, jotka nakavat asuntolainaansa lithyvan
jotain riskejd (n=94w, 2011)

Korkojen nowsemnenfvaiht=lu
Tydttimyys, lomautukset, tydasiat yleenss
Terveyddliset asizt, sairastuminen, kuolema

Talouden maksuvaikeudet

Asunnonarvon lasku/asuntojen hintajen
muuto kset

Yleismaadmallinen tilanne/lamatzantuma
Tulojen vahensminen

Jokinmuu

Eicsaasanca

o 20 40 &0 &0 100
B kevEt 2000 © kevat 2010 ™ kevat2011

Kuvio 1. Asuntolainaan liittyvat riskit (Finanssialan keskusliitto 2011).

Tutkimuksessa useimmin mainittu riski on korkojen nousu tai vaihtelu.
Korkoriskin lisdksi asuntolainan takaisinmaksuun liittyy kuitenkin monia muitakin
riskeja. Muita yksityishenkilon lainan takaisinmaksuun liittyvia riskeja ovat muun
muassa tyottomyys, lomautukset, tyokyvyttomyys, sairastuminen seka kuolema.

(Finanssialan keskusliitto 2011, 37-40.) Ellei naihin riskeihin varauduta
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etukateen, velallista voi pahimmassa tapauksessa kohdata taloudellinen pakko
asunnon myyntiin tai han voi joutua jopa velkaloukkutilanteeseen, jossa
myydysta asunnosta saatu hinta ei riitd lainan hoitamiseen (Finanssivalvonta
2010).

Aiemmin mainittujen riskienhallinnan vaiheiden mukaisesti lainan kohdalla riskin
valttaminen tai poistamien tarkoittaisi sitd, ettd laina jatetaan kokonaan
ottamatta. Riskien pienentaminen taas tarkoittaisi sitd, ettd otetaan alun alkaen
pienempi laina. Riskin siirtdmisella tarkoitetaan lainan ottamisen siirtdmista
mybhempaan ajankohtaan. Riskin pitaminen taas tarkoittaa sitd, ettd laina
otetaan niin kuin on suunniteltu ja lainanottaja tiedostaa lainaan liittyvat riskit,
mutta paattaa silti pitdd mahdolliset seuraamukset omalla vastuullaan. Riskin
vakuuttamisella tarkoitetaan sita, ettd riskin toteutumisesta aiheutuvat
taloudelliset seuraamukset siirretdan vakuutusyhtion vastuulle. Tahan

tarkoitukseen on siis olemassa lainaturvavakuutus.

2.3 Vakuutus ja henkildvakuuttaminen

Vakuutus on yleisesti ottaen riskin rahoituskeino. Jotta riskien rahoituskeino
toteutuisi, tarvitaan vakuutuksenantaja sekd monia vakuutuksenottajia, jotka
keskenddn seka hajauttavat ettd jakavat riskia myds ulkopuolisille

vakuutuksenottajille, jotka toimivat vastaavalla tavalla. (Santanen ym. 2002, 33.)

Vakuutuksen idea perustuu siihen, ettd suuri ryhma jakaa riskin keskenaan,
eikA se taten toteutuessaan vaaranna kenenkdan riskinsietokykya.
Vakuutuksen periaatteena onkin siis vakuutusmaksujen keraaminen Kkaikista
vakuutettavista kohteista ja kertyneiden varojen kayttdminen harvojen, joskus
suurten vahinkojen korvaamiseen. (Rantala & Pentikainen 2003, 60—62.)

Henkildvakuuttamisen lahtokohtana on vakuutetun henkilon vakuuttaminen
haneen kohdistuvilta erilaisilta riskeilta. Naitd riskeja ovat muun muassa
kuolema, sairastuminen, tyokyvyttdmyys ja ty6ttomyys. (Antila ym. 2001, 21.)
Vakuuttamalla henkilodn kohdistuvia riskeja on mahdollista suojautua
suurimmalta osalta henkiloriskeja taloudellisesti. Kaikkia riskeja ei kuitenkaan
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voida kattaa vakuutuksella, koska henkilovakuutuksen saaminen edellyttaa
usein riittavan hyvaa terveydentilaa tai tiettya ikaa. (Antila ym. 2001, 58.)

2.4 Lainaturva

Lainaturva on vapaaehtoinen henkildvakuutus, joka otetaan turvaamaan lainan
takaisinmaksua yllattavissa ja odottamattomissa tilanteissa. Lainaturvalla siis
varmistetaan velallisen kyky maksaa asuntolainansa takaisin vaikeinakin
aikoina. Tallaisia tilanteita voivat olla esimerkiksi ty6ttomyys, pysyva
tyokyvyttomyys tai kuolema. (Saastopankki 2011b.) Muita painavia syita
lainaturvan ottamiseen voivat olla yksinhuoltajuus, vain toisen velallisen tydsséa

kayminen seka lapsiperheen asuntovelkaisuus (Tervakangas 2008).

Lainaturvan on siis tarkoitus korvata otetun lainan lyhennykset, korot ja muutkin
lainaan liittyvat maksut poikkeuksellisen eldméntilanteen yhteydessa. Eri
pankkien tarjoamat lainaturvat voivat ehdoiltaan poiketa toisistaan ja turvan
kattavuus saattaa olla myo6s tulkinnanvarainen. Vakuutusehtoihin onkin siis
syyta tutusta huolellisesti ennen lainaturvan ottamista, jotta valtytaan
mahdollisilta  epaselvyyksiltd  korvaustilanteessa. Pankit tarjoavat eri
vakuutusyhtididen myontamia lainaturvavakuutuksia, jotka ovat aina
maksullisia. Lainaturva ei siis automaattisesti sisally asuntolainaan. Lainaturvan
voi ottaa yksin tai yhdessa toisen asuntovelallisen kanssa pariturvana.

(Tervaskangas 2008).

Lainaturvavakuutus on otettava aina siitd pankista, josta myo6s itse laina
otetaan. Mikali harkitsee lainaturvan ottamista, kannattaa jo
asuntolainatarjouksia pyytaessa kysya, mikd lainan kokonaishinnaksi
muodostuu, kun siihen sisallytetddn lainaturva. N&in pystyy vertailemaan
todellisia kustannuksia, koska alhaisella marginaalilla lainaa myontava pankki
saattaa kompensoida hinnoitteluaan kalliilla oheistuotteilla, kuten juuri
lainaturvalla tai korkokatolla. Lainaturvan hinta on riippuvainen sen laajuudesta.
Hinta on sitd korkeampi, mitéd kattavampi vakuutus lainaturvaan sisallytetaan.
Maksu suhteutetaan aina lainan kokonaismaaraan. Kuten myds lainaturvien

ehdot, hinnatkin vaihtelevat eri pankkien valilla paljon, ja tama jaa asiakkailta
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usein huomaamatta, koska asuntolainaa otettaessa keskitytddn useasti vain
lainaan  liittyviin ~ kuluihin, kuten marginaalin ja jarjestelypalkkioon.

(Taloussanomat 2009).

Ohessa olevasta taulukosta nakyy, miten paljon eri pankkien lainaturvat ovat
maksaneet vuonna 2009. Esimerkiksi Nordeassa, lainan mé&éran ollessa 85.000
euroa, joutuisi 15 vuoden laina-ajalla lainaturvasta maksamaan yhteensa
12.240 euroa.

Lainaturvan hinnat ja sisall6t vaihtelevat hurjasti

Lainaturvan hinta 85 000 euron 15 vuoden asuntolainassa

Fankki Lainaturya, euroa/vuosi

Aktia 370 Tilapainen tyokyvyttomyys (sairaus),
tyGttomyys, tapaturma ja kuolema (lisdksi
vakavan sairauden turva 5 v 8,60 €/kk)

Handelsbanken 192 Vain kucleman varalle

Nooa Pankki 492 Tyottomyys, kuolema ja tapaturman aiheuttama
tydkyvyttomyys
MNordea 816 Kuolema, tyottdmyys, vakava sairaus (maksu

alenee lainasumman lyhentyessa)

Helsingin OP 306  Turva tyottomyyden ja tydkywyttomyyden varalle
sekéd tapaturmainen pysyva haitta ja kuclema
(15 v kertamaksu etukdteen 3 987,49 €)

Sampo Pankki 180 Kuolema ja tapaturma

Suupohjan Op 398 Kuolema, tyGttdmyys, vakava sairaus

Tapiocla Pankki 165 Kuolema ja tyGttdmyys

Alandsbanken 0 Kuclemanvara (vain Premium-asiakkaille)

Kuvio 2. Lainaturvan hintavertailu (Taloussanomat 2009).

Se, mita vahinkoja lainaturvavakuutuksesta sitten korvataan, vaihtelee eri
yhtididen valilla. Korvattavat vakuutustapahtumat mainitaan tarkasti
vakuutusehdoissa ja maaritelmét saattavat vaihdella keskenaan. Korvattavia
vakuutustapahtumia voivat olla kuolemantapaus, tapaturmaisesti aiheutunut
pysyva haitta, pysyva tyokyvyttomyys, ohimeneva tyokyvyttomyys, tyottomyys,
vakava sairaus seka sairaalahoito. Naista vahingoista maksettavat korvaukset

voivat olla joko kerta- tai kuukausikorvauksia. (Snellman 2009.)

Lainaturvaan sisaltyvana kuolemantapakorvauksena maksetaan kuolinhetkella
jaljella oleva lainamaara tai erikseen sovittu osuus siitd. Tapaturmaisesti
aiheutuvan pysyvan haitan korvaus maksetaan, mikali vakuutetulle
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vakuutusaikana sattuu tapaturma, josta seuraa pysyva haitta. Haitalla
tarkoitetaan vammasta aiheutunutta yleistd toimintakyvyn alenemista, kuten
likkumisen vaikeutumista. Jos pysyva haitta johtuu siis esimerkiksi vakuutetun
sairaudesta, ei korvausta lainaturvavakuudesta makseta. Tapaturmasta
aiheutuneen pysyvan haitan perusteella vakuutetulle maksetaan sovittuna
kertakorvauksena vakuutustapahtuman sattumishetken mukainen lainamé&ara
tai sovittu osuus siitd. Vakuutuksen ehdoista selvidd, kuinka pitkdn ajan
kuluessa tapaturmasta pysyvan haitan on ilmettava, jotta korvaus maksetaan

lainaturvavakuutuksesta. (Tapiola 2011.)

Pysyvalla tyokyvyttomyydella tarkoitetaan sitda, ettd vakuutuksenottaja on
pysyvasti kyvytbn tekemaan tavanomaista tyb6tansa tai muuta siihen
rinnastettavaa tyota, jota ik& ja ammattitaito huomioiden voidaan pitaa hanelle
sopivana ja kohtuullisen toimeentulon turvaavana. Myds pysyvasta
tyokyvyttomyydesta maksetaan kertakorvauksena tyokyvyttémyyden
syntymishetken mukainen lainamaara tai sovittu osuus siitd. Jotta pysyva
tyokyvyttomyys voidaan todeta, taytyy yleensa olla ensin vuoden
tyokyvyttomana. Korvaus voidaan vakuutuksesta maksaa kuitenkin jo ennen
vuoden kulumistakin, jos tyokyvyttomyyden pysyvyys pystytddn varmuudella
todentamaan. Ohimenevalla tyokyvyttomyydelld puolestaan tarkoitetaan sita,
ettd vakuutettu on tilapaisesti kyvytbn tekemaan tavanomaista tyotaan.
Ohimenevan tyokyvyttomyyden katsotaan alkaneen sina paivana, jolloin laakari
on ensimmaisen kerran todennut vakuutetun tapaturman seurauksena
tyokyvyttomaksi. Korvausta ohimenevasta tyokyvyttomyydestd maksetaan
kuukausittain vakuutusehdoissa mainitun omavastuuajan jalkeen. (Nordea
2011.)

Tyo6ttémyyden perusteella lainaturvavakuutuksesta maksetaan sovitun suuruisia
kuukausikorvauksia. My0s tassa turvassa on omavastuuaika, joka riippuu
vakuutusyhtiosta. Saman tyottomyyden perusteella korvausta voidaan maksaa
enintddn 12 kuukaudelta. Seuraavan ty6ttomyyskorvauksen saaminen
edellyttda valissda 6 kuukauden vyhtendista tyodssaolojaksoa. Yhteensa

lainaturvavakuutuksesta  voidaan  maksaa @ tyottomyyskorvauksia 24
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kuukaudelta. Tyottomyyden turva voidaan sisallyttdd lainaturvaan ainoastaan
palkansaajille. (Nordea 2011.)

Joihinkin lainaturviin sisaltyy vakavan sairauden korvaus, jota voidaan maksaa,
jos vakuutettu on sairastunut johonkin vakuutusehdoissa maariteltyyn
sairauteen. Vakavan sairauden korvaus maksetaan kertakorvauksena
sairauden  toteamispaivan  vakuutussumman mukaan. Harvinaisempi
turvavaihtoehto lainaturvavakuutuksissa on turva sairaalahoidon varalta. Tama
tarkoittaa sita, etta korvausta maksetaan vakuutetulle, joka on ollut vahintaan
seitseman perékkaista paivaa sairaalahoidossa. Tall6in korvataan lainan yhden
kuukausieran summa. Mikali sairaalahoito tamankin jalkeen jatkuu, maksetaan
kultakin seuraavalta sairaalahoitopaivalta korvausta siihen asti, kunnes

vakuutettu paasee pois sairaalahoidosta tai vakuutus lakkaa. (Snellman 2009.)

2.5 Vaihtoehdot lainaturvalle

Lainaturvavakuutus siis otetaan turvaamaan asuntovelallisen lainan
takaisinmaksua yllattavissa elaméan tilanteissa. Lainaturva ei kuitenkaan ole
ainoa vaihtoehto, jota tarjotaan lainan turvaksi. Muita tallaisia tuotteita ovat

kiinte& korko, korkokatto sek&a henkivakuutus. (Lainamarkkinat 2011.)

Kiinted korko lainassa tarkoittaa sitd, ettd vaikka markkinakorot heilahtelisivat,
kiintedkorkoisessa lainassa korko pysyy samana koko sovitun ajanjakson,
esimerkiksi 3, 5, 10, 15 tai jopa 20 vuotta. Kiintedkorkoisen jakson jalkeen laina
joko sidotaan viitekorkoon ja sovittuun marginaaliin, tai sitten sovitaan uudesta
kiintedn koron ajanjaksosta. Kiintean koron hyoty on, ettd asuntovelallinen

tietda etukateen koko lainan hoitokulut. (Saastépankki 2011a.)

Ottamalla korkokaton asuntolainaan asuntolaina-asiakas varmistaa etta lainasta
perittdva korko ei nouse yli sovitun rajan. Tastd huolimatta lainan korko voi
kuitenkin laskea, jos yleinen korkotaso laskee. Korkokatto voidaan liittaa seka
uusiin ettd jo olemassa oleviin euribor -korkoisiin lainoihin. Korkokatto on
maksullinen palvelu ja sen hinta riippuu lainaméaarasta, korkokaton tasosta ja

voimassaoloajasta seka tamanhetkisestd tilanteesta korkomarkkinoilla.
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(Osuuspankki 2011.) Alla olevasta taulukosta saadaan viitetta siitd, paljonko

korkokatto todellisuudessa maksaa.

K orkokaton hinta OP Pankissa 100 000 euron lainalle
Viitekorkona 6
kk:n euribor: hinta euroina

Korkokattona Korkokattona Korkokattona Korkokattona Korkokattona

Korkokaton pituus 2,8 % 3,.3% 3,.8% 4,3 % 4,8 %
3v 2000 1570 1300 1120 1010
5v 4960 3830 2950 2300 1840
7v 8920 7 050 5490 4220 3230
10v 15100 12 220 9690 7520 5730

Viitekor kona 3
kk:n euribor: hinta euroina

Korkokattona Korkokattona  Korkokattona Korkokattona Korkokattona

Korkokaton pituus 2,8 % 3,3% 3,8% 4,3 % 4,8 %
3v 1870 1480 1230 1080 990

5v 4690 3610 2780 2170 1740
7v 8540 6720 5200 3980 3050
10v 14 620 11780 9290 7170 5440

Kuvio 3. Korkokaton hinta (Taloussanomat 2010).

Korkosuojauksen lisdksi myds henkivakuutus on hyva vaihtoehto lainaturvalle.
Suomen sosiaaliturvan laajentuessa henkivakuutuksen tarve on kuitenkin
oleellisesti muuttunut. Sosiaalivakuutukset kun korvaavat suureksi osaksi
esimerkiksi toisen vanhemman kuolemasta tai tyokyvyttomyydesté aiheutuneita
kuluja ja menetyksida erilaisten rahallisten tukien muodossa kuten
tyottdmyyskorvauksena. Sosiaalivakuutukset perustuvat kuitenkin kansalaisten
keskimaaraisiin tarpeisiin, eika sen antama turva siten kata ihmisten yksildllisia
tarpeita. Henkivakuutuksen tehtdvana siis onkin taydentaa lakisaateista
sosiaaliturvaa. (Rantala & Pentikainen, 368—369.)

Erillisten tuotteiden lisdksi yksi vaihtoehto lainaturvalle on s&aastdd niin
sanottuun puskurirahastoon. Puskurirahasto on velallisen vararahasto, johon
saastetaan kuukausittain esimerkiksi sama summa, jonka lainaturvan maksuun
kayttaisi. Tallainen vararahasto pelastaa pahan paivan varalta, ja on lainaturvaa
joustavampi vaihtoehto siind mielessa, etta sielta pystyy ottamaan rahaa myds
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muihin kuin lainan hoitoon liittyviin kuluihin, kuten vaikka auton talvirenkaisiin.
Toisaalta, esimerkiksi ty6ttdomyyden kohdatessa velallisen puskurirahasto ei

valttamatta riitd kattamaan lainanhoitokuluja, jotka lainaturva korvaisi.
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3 LAINATURVAN MYYMINEN

3.1 Henkilokohtainen myyntity6

Henkil6kohtainen myyntity® on ydinelementti kaupankaynnissa.
Henkilokohtainen myyntityd koostuu seka myyjan etta yrityksen osaamisen
onnistuneesta markkinoinnista. Olennainen osa henkilokohtaista myyntityota
ovatkin viestinta- ja vuorovaikutustaidot. Viestintataitoihin sisaltyvat niin
suullinen, kirjallinen, sanaton kuin visuaalinen viestinta. (Viestintavarma Oy
2011.) Myyntitilanteessa myyjan ensimmainen tavoite on saada hyva
vuorovaikutussuhde asiakkaaseen. Myynnissa kaikki tapahtuu
vuorovaikutuksen kautta. Mikali vuorovaikutussuhdetta ei ole saatu aikaiseksi,
myyntityd on lahes mahdotonta. (Vuorio 2011, 35.)

Jos ajatellaan laaja-alaisesti, voidaan henkilokohtaisen myyntityén katsoa
olevan osa jokapaivaista elamaamme. Paivittdin keskustellessamme ihmisten
kanssa pyrimme usein myymaan omia ajatuksiamme ja yritdmme ohjata
keskustelua haluamaamme suuntaan. Naissakin tapauksissa kyse on
myynnista. Myynnin voidaankin todeta olevan paljon laajempaa kuin vain se
toiminta, jota kutsutaan myyntityoksi. (Rope 2000, 390.)

Lilke-elam&ssa toteutettava myyntityd voidaan jaotella kolmeen erilaiseen
myynnin lajiin, jotka ovat toimipaikka-, neuvottelu- ja edustajamyynti.
Toimipaikkamyynnissa myynti tapahtuu toimipaikassa, jossa myyjalla on
valmiina tuotteet, joita asiakkaat tulevat ostamaan. Toimipaikkamyyntia
toteutetaan esimerkiksi pankeissa, hotelleissa, kaupoissa ja ravintoloissa.
Keskeisintd toimipaikkamyynnissd on palvella asiakkaita niin, ettd myynnista
tulee mahdollisimman suuri. Palvelumyynti onkin avainkasite
toimipaikkamyynnisséa. Palvelumyynnilla pyritaan siihen, ettéd palveluhenkildston
toiminnan kautta myydaan yrityksen tuotteita. Tahan liittyy myo6s lisamyynti,

jonka avulla pyritdéan varmistamaan, ettei asiakas jatd hankkimatta jotain, mita
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yrityksesta samalla ostokerralla voisi hankkia. Asuntolainaneuvottelutilanteessa
tallainen lisamyynti voisi olla esimerkiksi juuri lainaturva. (Rope 2000, 390.)

Neuvottelumyyntid toteuttavat organisaatioissa erityisesti asiantuntija-asemassa
olevat henkilét. Neuvottelumyynti pohjautuukin erityisesti asiantuntemukseen ja
sitd kautta vakuuttavuuteen. Taménkaltaista myyntia toteuttavat henkilot eivat
yleensa toimi perinteisen myyntityén keinoin, vaan pohjaavat nakokantojaan
testi- ja tutkimustuloksiin. Asiantuntemusroolin hyodyntdmisen kautta pyritaan
padseméaan haluttuun lopputulokseen. Neuvottelumyyntid kaytetaan seké
asiakkaiden kanssa ettd organisaatioiden sisaisissd palavereissa, joissa
jokainen haluaa tuoda omia asioitaan mahdollisimman vakuuttavasti esille.
(Rope 2000, 391.)

Edustajamyynti, jota kutsutaan myos salkkumyynniksi, on myynnin lajeista se,
jossa myynti on kaikkein aktiivisinta. Edustajamyynnissd organisaation
edustajan taytyy itse hankkia asiakkaansa sekd paattdd keino, jonka avulla
paastaan edes neuvottelutilanteeseen asti. Salkkumyynnissa myyja siis tekee
sellaista kauppaa, joka ei toteutuisi ilman myyjan aktiivisuutta. (Rope 2000,
391))

Kaikissa myynnin lajeissa onnistunut myyntityd perustuu kuitenkin myyjan
kykyyn tarjota sopivia tuotteita, palveluita tai ideoita asiakkaan senhetkisiin
tarpeisiin ja toiveisiin. Asiakas on kiinnostunut tuotteista, jotka auttavat hanta
saavuttamaan tavoitteensa helpommin, tehokkaammin, tuottoisammin tai
kannattavammin. Myyjan tulee nayttdd, ettda juuri han on oikea
yhteistyOkumppani ja etta juuri hanen tuotteillaan asiakas saavuttaa halutun
lopputuloksen. Jotta myyja siis voi myyda asiakkaalle tuotteitaan, tulee hénen

ensin myyda itsensa asiakkaalle. (Suomen Yrittgjat 2011.)

Myyntiprosessin perusajatuksena on, ettd myyja ei véakisin tuputa tuotetta tai
palvelua, vaan asiakkaan tarpeita Kkartoitetaan kyselemélla asiakkaan
suunnitelmia ja toiveita. Myyntitapahtuma voidaan jakaa vaiheisiin oheisen

kaavion mukaisesti.
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1. VALMISTELUVAIHE
+« perustietojen selvittdAminen
« gsittelymateriaalin rakentaminen
+  ajankaytdn suunnittelu
« myyntineuvottelun valmistelu

L

2. MYYMNTIKESKUSTELU
*  avaus
« tamvekaroitus
« ongelmanratkaisultarveargumentointi
« epdilyjen haivyttaminen

L1

3. TARJOUSY AIHE
« tarjouksen rakentaminen
« tarouksen markkinoinnillinen
esittaminen

{1l

4. KAUPAMN PAEATTAMINEN
+« rohkaisu
« aikalisa/kiirehtiminen
+« Tpalkinto”

{1l

5 JALKIHOITO
o tyytyvaisyyskyselyt
« tervehdykset
« asiakaslehdetfiedotteet
« kutsut asiakastilaisuuksiin

Kuvio 4. Myyntiprosessin vaiheistus (Rope 2009, 156).

Myyntiprosessin vaiheiden avulla asiakasta saadaan kuljetettua kohti haluttua
paamaaraa ja se on merkityksellinen seka myyjélle etta asiakkaalle. Kun
molemmilla on sama kasitys siitd, mitéa tehddan missakin vaiheessa, pystyvat
molemmat tekemaan oman osuutensa oikea-aikaisesti ja laadukkaasti tdhdaten
kummankin mielesta haluttuun padamaaraan. (Rope 2009, 155-156.)

Jotta myyntiprosessin vaiheet saadaan vietya kunnolla lapi, taytyy myyjalla olla

myOs hyva tuotetuntemus. Jos myyja ei tunne yrityksensa tuotevalikoimaa, ei
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han myodskaan pysty tarjoamaan asiakkaalleen sopivia tuotteita. Myyja ei
kuitenkaan voi keskittya ainoastaan tuotteen ominaisuuksiin, vaan hénen tulee
perustella, miksi tuote on hyva tyydyttamaan asiakkaan tarpeet. Jotta myyja
hallitsee tuotetietouden, tulee hanen osata myos vertailla myynnissa olevia
tuotteita keskenaan, niin hinnan kuin muidenkin ominaisuuksien suhteen.
Tuotteiden ominaisuuksien tuntemisen lisdksi myyjan tulee osata myo6s
perustella asiakkaalle, miksi kyseinen tuote on hyva juuri hanelle. (Pekkarinen
ym. 2006, 11-12.)

3.2 Kuluttajan ostokayttaytyminen

Kuluttajan ostokayttaytyminen koostuu niista toiminnoista, joiden avulla kuluttaja
tyydyttaa erilaisia tarpeitaan valitessaan, ostaessaan ja kayttdessaan tuotteita
ja palveluita. Jotta kauppa syntyisi, myyjan tulee tietdd, miten ja miksi kuluttajat
tuotteita ostavat. Mitd enemman yritys ja myyja siis kuluttajia ymmartavat, sita

paremmin myynti onnistuu. (Pekkarinen ym. 2006, 32.)

Pohdittaessa kuluttajien ostopaatoksiin vaikuttavia tekij6itd eréaanlaisena
standardisoituna ja yleisesti hyvaksyttyna lahtokohtana voitaneen pitaa
Abraham Maslow’n tarvehierarkiamallia, joka on esitetty alla olevassa kuviossa
(Rope 2000, 80-81).

TARVERYREAMIDI

5. Itsensi toteuttamisen
tarpeet

4. Arvonannon tarpeet
3. Yhteenkuuluvuuden ja rakkauden tarpeet
2. Turvallisuuden tarpeeat

1. Fysiologiset tarpeet

Kuvio 5. Maslow’n tarvehierarkia (Rope 2000).
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Alimmat tasot koostuvat ihmisen hengissad pysymiseen vaadittavista fyysisista
perustarpeista. Kun nama tarpeet on taytetty, voi ihminen siirtya
tarvehierarkiassa seuraavalle tasolle. Toisella tasolla ajankohtaiseksi tulee
turvallisuuden varmistaminen. Tahan liittyvia asioita voivat olla esimerkiksi
terveydenhuollon jarjestdminen, toimeentulon jatkuvuus ja tadmén tarpeen
tyydyttamiseksi voidaan ottaa myds tutkimuksen aiheena oleva lainaturva. Kun
pyramidin kaksi alinta tasoa ovat tyydytetty, ihminen voi siirtyd korkeampien

tasojen tarpeidensa tyydyttdmiseen. (Rope 2000, 81-83.)

Tarpeiden kasittelemisen lisaksi myyjan on hyva muistaa, ettd kuluttajan
nakemys ostotilanteesta voi olla taysin erilainen kuin myyjan. Saattaa olla, etta
ostaja on saastanyt jotain tuotetta varten jo pitkaan ja vertaillut eri liikkeiden
tarjontaa ja hintoja. Myyjan on siis kohdattava jokainen asiakas yksil6llisend,
eika kayttaa rutiininomaisesti samoja perusteluita kaikkien asiakkaiden kanssa.
Jos asiakas ei ymmarra perusteluja, miksi hanen tulisi jokin tuote ostaa, vika
ymmartamattomyyteen loytyy yleensd myyjasta eiké asiakkaasta. Myos ika,
asuinpaikka ja koulutustausta ovat kuluttajien ostokayttaytymiseen vaikuttavia
tekijoitd. Jotta myyja osaa palvella eri kuluttajaryhmid, hanen tulee jatkuvasti
tarkkailla kuluttajien ostokayttaytymista. (Pekkarinen ym. 2006, 34.)

3.3 Henkilévakuutusten markkinointi ja myynti

Yleisesti ottaen markkinoinnin katsotaan olevan vain tuotteiden ja palveluiden
myyntid ja mainontaa. Markkinointiin kuuluu paljon muutakin. Asiakkaiden
tarpeiden selvittely, tuotesuunnittelu, hinnoittelu, tuotteiden ja palveluiden
myynti, jakelu ja ymparistotekijoiden huomioiminen ovat kaikki osa
markkinointia. Markkinoinnilla pyritdan saavuttamaan haluttuja lopputuloksia,
esimerkiksi nostamaan lainaturvavakuutuksien myyntid. Henkilévakuutusten
markkinoinnissa voidaan ajatella olevan viisi toimintoa, jotka ovat markkinoinnin
suunnittelu, markkinatutkimus, vakuutustuotteiden ja palveluiden kehittdminen,

myynti ja sen tuki seké seuranta ja mittaus. (Antila ym. 2001, 333-334.)
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Jotta vakuutusyhti6 menestyisi tuotteidensa markkinoinnissa, tulee yhtioén olla
selvilla niistd ymparistotekijoistd, jotka saattavat vaikuttaa vakuutustoimintaan.
Henkildvakuutuksia markkinoitaessa ja myydessa sosiaaliturva on tarkea
ymparistotekijd. Esimerkiksi vapaaehtoisen eléakevakuutuksen tarvetta
pienentaa lakisdateisen eldkevakuutuksen parantaminen. Vakuutus on tuote,
jota on hankala markkinoida ja myyda. Syyna tahan on esimerkiksi se, etta
ihmiset kokevat vakuutukset turhina tai kallina tai vakuutuksiin liittyy
epamiellyttdvia ajatuksia, jotka pyritddn sivuuttamaan, eikd siksi oteta
vakuutusta esimerkiksi sairauden turvaksi. Myos se, ettd vakuutukset eivat
tunnu konkreettisilta, koska vastinetta rahoille ei saada heti eikd valttamatta
koskaan, ellei mitddn vahinkoa tapahdu, saattaa olla syy siihen, miksi

vapaaehtoisia vakuutuksia on vaikea markkinoida. (Antila ym. 2001, 339-341.)

Henkildvakuutusten ominaisuuksia, joilla vakuutusyhtiot kilpailevat keskendan
ovat hinta, tuoteominaisuudet, vakuutussaastojen tuotto, palvelu, luottamus
vakuutusyhtiotd kohtaan ja differoituminen. Hinnalla kilpaileminen on yksi
tarkeimmista kilpailukeinoista myds henkilovakuutuksia markkinoitaessa. Hintaa
kilpailutettaessa on kuitenkin hyvd muistaa, ettda eri vakuutusyhtiGiden
vakuutusten ehdot saattavat poiketa toisistaan, joten pelkastaan hintaa voi olla
hankala vertailla. Siksi myods tuoteominaisuuksilla kilpailu on merkittdva osa
henkilévakuutusten markkinointia. Vakuutussaastojen tuottoja voidaan vertailla
esimerkiksi eldkevakuutusta tai s&astdohenkivakuutusta otettaessa. Naissa
vakuutuksissa koron maara on osa hinnanmuodostusta, koska korkea korko
ikdan kuin alentaa saavutetun saastokertymén hintaa. (Antila ym. 2001, 344—
348.)

Palvelu ja luottamus yhtiotda kohtaan ovat myds téarkeita kilpailukeinoja
henkilévakuutuksia myytaessa. Hyvaan palveluun voi kuulua esimerkiksi se,
ettd vakuutukseen pystyy tekemaan muutoksia helposti puhelimitse. Hyvan
palvelun kautta my0s luottamus yhtibon kasvaa ja asiakaslojaalius sailyy.
Luottamukseen yhtiotéa kohtaan vaikuttaa toki myos yhtion vakavaraisuus, jolloin

asiakas tietaa, ettd yhtio pystyy korvauksia tarvittaessa maksamaan.
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Differoituminen Kkilpailukeinona puolestaan tarkoittaa sita, ettd yritys yrittaa
esimerkiksi jonkin tuotteen ehtojen tai hinnan kautta erottumaan muista samoja
vakuutuksia tarjoavista yhtidista. Differoituminen voi tapahtua myds siten, etta
vakuutusyhtio keskittyy tarjoamaan vakuutuksiaan vain tietylle kohderyhmalle,

esimerkiksi jollekin ammattikunnalle. (Antila ym. 2001, 344—-348.)

On monia palvelukanavia, joista vakuutusyhtiot voivat valita yhden tai
useamman oman yhtién tuotteiden markkinointia varten. Yksi palvelukanavista
on suoramarkkinointi, jossa henkilékohtaista myyntipanosta pyritaan valttamaan
ja asiakkaalle tarjotaan tarvittu vakuutus mahdollisimman pienin kustannuksin.
Kirjeitse tapahtuva suoramarkkinointi on tunnetuin suoramarkkinointikeino, joka
edellyttda hyvin valitun kohderyhmén. Puhelinmyynti on suoramarkkinoinnin
alalaji, joka tapahtuu periaatteessa samalla tavalla kuin kirjeitse, mutta
tyovalineena on puhelin. Tutuin palvelukanava on edelleenkin konttori.
Konttorissa asiakas voikin tavallisesti hoitaa kaikki vakuutuksiin liittyvat asiat
vakuutusten ottamisesta aina vakuutuskorvauksiin asti. Konttorien ongelma on
kuitenkin se, ettd ne ovat aina samassa paikassa. Siksi konttorien taytyykin
kayttad myos muuta markkinointia, jotta potentiaaliset asiakkaat saadaan
houkuteltua konttorille. (Antila ym. 2001, 348-351.)
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4 ASUNTOLAINAN HAKIJANA PANKISSA

4.1 Lahtokohdat

Tutkimuksen empiirinen osa toteutetaan kvalitatiivisena tutkimuksena
haastatteluiden avulla. Tutkimuksen tekijda vierailee eri pankeissa
asuntolainanhakijana, ja tarkkailee asuntolainaneuvottelussa, miten pankin
toimihenkild tarjoaa lainaturvaa. Tarkemmin sanottuna tutkitaan sitd, miten
pankkivirkailija yrittdd saada tietoja asiakkaiden todellisista tarpeista ja toiveista,
ja hyodyntdaké han mahdollisesti naita tietoja lainaturvan myynnissa.
Tutkimuksessa seurataan myds, miten pankkivirkailija toteuttaa myynnin
vaiheita, kuinka hyvin han tuntee omat tuotteensa, ja miten vakaasti uskoo

niihin.

Tarkkailun liséksi lainanhakija, eli tutkimuksen tekija, kysyy pankin edustajalta
kysymyksia liittyen seka lainaturvaan ettd sen myymiseen. Lainaneuvottelussa
ei missddn vaiheessa paljasteta, ettd ollaan tekemdasséa tutkimusta, jotta
tilanteesta saadaan mahdollisimman aito. Kun lainaneuvottelut on saatu kaytya

lapi, mietitdan kehityskohteita eri pankkien lainaturvan myyntityéhon.

Rahoitusalan kovasta kilpailusta johtuen pankit myontavat asuntolainaa talla
hetkella todella alhaisella marginaalilla, mika tarkoittaa sita, ettd pankit saavat
asuntolainasta vahemman tuottoa itselleen kuin aiemmin, jolloin korkotaso oli
korkeampi. Tutkimusta tehtdessa voidaankin lahtokohtaisesti olettaa, etta
pankkien edustajat tarjoavat asuntolainan rinnalle lisatuotteita, joiden kautta

pankki saisi lisda tuottoja.

Tutkimuskohteiksi on valittu nelja tunnettua suomalaista pankkia, jotka ovat

Nordea, Saastopankki, Osuuspankki seka Sampo Pankki.
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4.2 Taustatiedot

Jotta lainaneuvottelutilanteet olisivat yhtenevat ja lahtokohdat haastatteluihin
samat, on laadittu taustatarina, jonka pohjalta lahdetdan jokaisessa

neuvottelussa liikkeelle.

Asuntolainaa pankeista hakemaan lahtee nuori pariskunta, joka suunnittelee
ensimmaisen yhteisen asunnon ostamista. Tarkkaa kohdetta pariskunnalla ei
viela ole tiedossa, joten haetaan lainalupausta n. 140 000 eurolle. Hankittava
kohde tulee olemaan rivitaloasunto tai omakotitalo. Pariskunnasta mies on jo
tybelamassa, ja nainen juuri valmistumassa ja tyOpaikka on jo valmiina
opintojen paattyessa. Pariskunnan nettotulot naisen valmistumisen jalkeen ovat
kuukaudessa n. 3500 euroa. Miehella on jo henkivakuutus olemassa, naisella

ei.

Haastattelurungon (LIITE 1) kysymykset esitetdan sopivissa vaiheissa
asuntoneuvottelun edetessa. Pyritdan kuitenkin siihen, ettd kaikissa

neuvotteluissa kysymykset kaytaisiin l[&api mahdollisimman samassa vaiheessa.

4.3 Lainaneuvotteluihin valmistautuminen

Aikavaraus tehtiin konttoreihin joko vierailemalla niissa tai puhelimitse.
Nordeassa kyseltiin lainasummaa, mutta muista asioista ei ollut mitddn puhetta.
Osuuspankissa ei sen enempia kyselty, vaan kaskettin menemaan
verkkopankkiin ja tekem&an siella lainahakemus valmiiksi, koska ilman sita
asuntolainaneuvottelua ei saada lapivietyd. Saastopankissa puolestaan
pyydettiin valmiiksi miettimdan lainasummaa, ja jopa lainaturvasta oli puhetta
heti aikaa varattaessa. Sieltd kerrottiin, ettd mikali molemmat ovat perusterveita,
eikd kumpikaan ole viimeisen vuoden sisélla ollut pienessékaan leikkauksessa,
lainaturva kannattaa ehdottomasti ottaa. Sampo Pankissa kyseltiin lainamé&araa
ja pyydettiin ottamaan palkkakuitteja mukaan ja tutustumaan etukéateen
asunnonhankkijan tietopakettin Sampo Pankin verkkosivuilla. Mielestani on

hyva asia, ettd lainaturvasta puhutaan jo ajanvarausvaiheessa, koska jos ei
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etukateen tieda tuotteesta mitaan, siihen ehtii nain tutustua jo ennen varsinaista

lainaneuvottelua.

4.4 Lainaneuvottelujen lapivienti

4.4.1 Nordea

Nordeassa meita vastassa oli henkilokohtainen pankkineuvoja, joka oli keski-
ikainen nainen. Vastaanotto Nordeassa oli kohtelias, mutta hyva alkuvaikutelma
unohtui, koska jo ennen kuin ehdimme edes istuutumaan, toimihenkilé alkoi
kysella meidan lainan tarvettamme. Lainatarpeen selvittya han antoi meille
taytettavaksi kaavakkeet, johon merkattiin tydpaikat ja tulot. Taman jalkeen han
alkoi nopeaan tahtiin kertoa korkokatoista, vilautti naytolta eri euribor-korkoisten
korkokattojen hintoja kolmen, viiden ja kymmenen vuoden ajanjaksoilta. Ainut,
jonka han korkokatoista nosti esille, oli viiden vuoden korkokatto 3,90 %, jonka
hinta oli noin 2400 euroa. Seuraavaksi toimihenkilo alkoi vauhdilla kertoa meille
Nordean tdmé&n hetkisestd hittituotteesta lainamarkkinoilla, "Viisaasta
asuntolainasta”. Viisaaseen asuntolainaan sisaltyy pankin virkailijan mukaan
ilmaisena viiden vuoden korkokatto 3,90 % 12 kk:n euribor-korolla., mika selitti

sen, miksi han aiemmin poimi esille vain yhden korkokaton hinnan.

Naiden tietojen perusteella virkailja antoi meille lainalaskelman 25 vuoden
laina-ajalla. Tata ennen virkailija olisi kuitenkin voinut kysella meidéan
toiveitamme ja tarpeitamme laina-ajasta ja kuukausierdsta. Nyt ei laina-aika
eikd kuukausiera kumpikaan vastannut niitd, mitda me olimme etukateen
ajatelleet. Laskelman mukaan todellinen vuosikorko olisi 3,4 %. Toimihenkil6 ei
kuitenkaan kertonut, mik& pankin marginaali on ja paljonko on tdman hetkinen
euribor-korko. Samassa yhteydessa toimihenkilo alkoi kertoa lyhennysjoustosta,
joka myds siséltyisi Viisaaseen asuntolainaan. Lyhennysjousto tarkoittaa, etté
lyhennysvapaita kuukausia voidaan pitdd 5000 euroon asti, jolloin maksetaan
vain korot. Tama tuote jai meille molemmille hieman epéaselvaksi ja
lainaneuvottelun nopean etenemisen vuoksi ei siita ehtinyt tarkennuksia

kysyméaankaan.
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Lyhennysjoustosta kerrottuaan virkailija alkoi tehda tulo- ja menoarviota, johon
listattiin nettotulot ja arvioidut kuukausittaiset menot. Tassa kohtaa tuntui, etta
virkailija alkoi oikeasti hieman jopa kiinnostua meista ja tahtikin hieman hidastui.
Tulo- ja menoarvion mukaan kuukausittain tulisi jaada vahintadn 300 euroa
ylimaaraista rahaa. Vaikka laskelman mukaan meille jai kuukausittain reippaasti
enemman ylimaaraista rahaa, toimihenkild ei silti missaan kohtaa kysynyt,
haluaisimmeko korottaa kuukausittain maksettavaa lainan lyhennyssummaa.
Onhan se tietysti pankin kannalta hyddyllisempéaa, ettd asiakas joutuu
maksamaan enemman kuluja laina-ajan ollessa pidempi. Kun tulo- ja menoarvio
oli kayty lapi, tuntui silta, etta toimihenkild pyrki sanattomalla viestinnallaan
osoittamaan, etta lainaneuvottelu oli saatu paatokseen. Tassa vaiheessa aikaa

oli kulunut vasta 15 minuuttia, vaikka aikaa tapaamiseen oli varattu tunti.

Meilla ei kuitenkaan ollut viela aikomustakaan léhted, koska emmehan olleet
vield saaneet neuvottelusta irti sitd mitd halusimme. Seuraavaksi aloimme
kysella kiinteastd korosta. Virkailija kylla antoi meille kiintean koron prosentit
kolmelle, viidelle ja kymmenelle vuodelle, mutta alkoi saman tien painottaa, etta
kiintedn koron haitta on se, ettd sen kanssa ei pysty pitamaan maksuvapaita tai
tekemadan ylimaaraisia lyhennyksia lainaan. Taman enempaa virkailija ei
kiintedsta korosta sitten kertonutkaan ja hén oli taas sen oloinen, etta odotti
meidan lahtevan. Kuitenkin se asia, josta me halusimme tietoa, eli lainaturva,
odotti viela vuoroaan. Nyt kun nain kauan oli odotettu, etta virkailija lainaturvan

ottaisi esille, sité tekeméttd, paatimme itse ottaa asian puheeksi.

Alettaessa puhua lainaturvasta, toimihenkild lahti liikkeelle siita, ettd naytti
meille mita turvia lainaturvaan voi sisallyttaa ja alkoi kysella mita turvia olimme
ajatelleet ottaa. Han antoi siis heti mahdollisuuden valita vain tietyt turvat, eika
nain lahtenyt hakemaan pankin kannalta suurinta myyntia, johon heita varmasti
pankin puolesta kannustetaan. Kun kysyttiin mink& takia lainaturva kannattaa
ottaa, virkailija vastasi syyksi sen, ettd kuolemantapauksen sattuessa ei toinen
velallinen tai takaaja joudu maksuvaikeuksiin. Tulevaisuudessa kun on lapsia,
pyritdan lainaturvan avulla turvaamaan sita, etta lapsille jaisi perinndksi muuta

kuin velkataakka. Virkailija siis kertoi ainoastaan, miksi lainaturva kuoleman
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varalle kannattaa ottaa, sen sijaan etté olisi erikseen perustellut jokaisen turvan

kannattavuuden.

Kysyttaessa, mita lainaturva maksaa ja mitka sen suurimmat hyddyt ovat meille,
virkailja kertoi kaunistelematta lainaturvan hinnan, joka on 136 euroa
kuukaudessa, jos siihen ottaa kaikki turvat koko lainamaarélle. Jos lainaturva
otetaan esimerkiksi puoleen lainasummasta, my0s hinta on puolet pienempi.
Lainaturvan hinta siis riippuu lainan maarasta ja hinta nain ollen pienenee sita
mukaan kun lainaa saadaan maksettua takaisin. Suurimpina hyo6tyind
lainaturvasta toimihenkild alkoi taas kertoa kuoleman varalle otettavan turvan
eduista, josta jo olikin aiemmin puhetta. Taméan lisdksi han alkoi suositella myds
vakavan sairauden varalta otettavaa turvaa, joka on virkailijan mielesta erittain
hyodyllinen jos suvussa on perinndllisia sairauksia, kuten syopaa. Perinndlliset
sairaudet kun eivat vaikuta turvan saamiseen, mutta sairauden sattuessa

kohdalle lainan takaisinmaksu on kuitenkin turvattu.

Henkivakuutuksen riittavyyttd lainaturvan sijasta kysyttdessa virkailija kertoi,
ettd riippuu siitd, kuinka suuri henkivakuutus on. Jos henkivakuutuksen
korvausmaard on esimerkiksi 30 000 euroa ja lainan méaara 140 000, ei silla
juuri lainaa takaisin makseta. Tahan toimihenkil® lisasi viela, ettd henkivakuutus
ei myoskaan kohdistu suoraan lainaan, koska henkivakuutukseen voi laittaa
edunsaajaksi esimerkiksi lapset, jolloin toinen velallinen ei varoista hyotyisi
mitenkdan ja laina jaisi kokonaan hanen harteilleen. Nordean edustajan
mielestéd henkivakuutus siis ei ole riittdva suoja lainaturvan sijasta. Yleisimmiksi
lainaturvan ottamisen syiksi toimihenkil6 kertoi lapsien tulevaisuuden

turvaaminen seké tyottomyyden pelon.

Lopuksi kun kerroin, etta opiskelen rahoitus- ja vakuutusalaa ja kysyin saanko
esittdd muutaman kysymyksen siihen liittyen, virkailija vastasi myodntavasti.
Ensin kysyin pankin tapaa tarjota lainaturvaa ja muita tuotteita asuntolainan
rinnalle. Tdh&n Nordean virkailija vastasi, etta uudet toimihenkilét varmasti
kayttavat juuri koulutuksissa oppimiaan tapoja, mutta muuten edellytetdan
ainoastaan sitd, ettd kaikki lainaturvan oheistuotteet tuodaan esille jokaisessa

asuntolainaneuvottelussa. Tassa neuvottelussa toimihenkild ei noudattanut
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pankin tapaa tarjota tuotteita, koska lainaturva ja kiinted korko otettiin esille
asiakkaiden toimesta.

Kun kysyin myyntiprosessin vaiheistuksesta, toimihenkild kertoi, etta uusilla
pankkiin tulevilla on koulutusjaksoja, joissa kaydaan lapi myynnin vaiheita.
Uusilla on siis tassékin yhteneva tapa, kun taas vanhat konkarit, kuten han itse,
kayttavat hyvaksi havaitsemiaan tapoja myynnin vaiheiden lapikaymiseen. Itse
olisin ehkd hanellekin suositellut koulutuksen lapikaymistd muistin
virkistamiseksi, jotta han olisi saanut meidat vakuuttuneiksi pankkinsa ja
tuotteidensa paremmuudesta muihin pankkeihin verrattuna ja olisi sitd kautta

saanut meidat ottamaan asuntolainan juuri Nordeasta.

Nordean toimihenkild kertoi, ettd tapaamisiin varataan puoli tuntia
valmistautumisaikaa. Jos asiakkaat ovat entuudestaan pankin asiakkaita,
kaydaan lapi aikaisempaa pankkikayttaytymistd ja esimerkiksi jos on paljon
sijoitettavaa varallisuutta, mietitddn etukateen kohteita, joita asiakkaille
tarjotaan. Meidan mennessamme toimihenkilon luokse ei kylla vaikuttanut silta,
ettd han olisi mitenkdan valmistautunut meidan tapaamiseemme, koska héan
alkoi kiireen kanssa siivota pdydaltéan muita papereita pois. Ei siis tullut
sellaista oloa heti alkuun, ettd han olisi valmistautunut vastaanottamaan juuri

meidat.

Kun me olimme saaneet haluamamme kysymykset esitettyd, olimme valmiita
lahtemaan, eikd virkailijallakaan enaa sanottavaa tuntunut olevan.
Jatkotoimenpiteista han ei keskustellut kanssamme lainkaan, eikd hanesta ole
jalkeenpainkaan mitd&an kuulunut. Myynnin vaiheista hanelta ainakin siis jalkityot

jaivat meidan osaltamme kokonaan tekematta.

Pohtiessamme jalkeenpain tilannetta, olimme molemmat yhtd mielta siita, etta
myyja itsessaan oli kylla ihan mukava, mutta ei saanut meitd vakuuttuneiksi
siitd, ettda olisimme tdmén tapaamisen perusteella ottaneet asuntolainaa
Nordeasta, emmek& myoskaan lainaturvaa. Meista toinen oli entuudestaan
Nordean asiakas, mutta toinen ei. Virkailija olisi siis voinut kertoa myo6s

edustamastaan pankista, heidan eduistaan ja syista, miksi meidan kannattaa
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heidan laina-asiakkaikseen ryhtya. Tuotetuntemus oli hyvin hallussa, ja
huomasi kylla, ettd on kauan tytskennellyt samojen asioiden parissa. Ehk&
liankin kauan, koska tuntui silta, ettd hé&n kaytti samaa rutiinia kuin aina ja
ajatteli sen riittavan. Toimihenkild ei ollut aidosti kiinnostuneen oloinen meidan
tarpeistamme, koska han ei edes kysynyt mihin pain aiomme muuttaa tai
millaista taloa olimme ajatelleet, ja ne ovat perusasioita asuntolainaa
haettaessa. Ilman omaa aktiivisuuttamme ja tiedonhaluamme lainaneuvottelu
olisi ollut erittain Iyhyt, ja meilta olisi jaanyt paljon tietoa saamatta. Virkailija
tyytyi myymaan vain Nordean tdm&n hetkista kampanjatuotetta eika viitsinyt

edes kertoa muista ennen kuin kysyimme.

4.4.2 Osuuspankki

Osuuspankissa meitd oli vastassa keski-ikdinen nainen, jonka titteli oli
rahoitusneuvoja. Osuuspankkiin piti etukdteen kayda verkkopankin kautta
tayttdmassa lainahakemus, joten virkailijalla oli jo tiedot tarvittavasta lainan
maarasta ja meidan tuloistamme, joten niihin ei tarvinnut alussa kayttaa aikaa.
Keskustelun alussa toimihenkilo kyseli meidan tarpeitamme,
elamantilannettamme ja muutenkin han pyrki tutustumaan meihin. Kun

perusasiat oli kayty lapi, pankin edustaja otti heti lainaturvan esille.

Virkailjan mielesta lainaturva kannattaa ottaa, koska ikina ei tieda, mita
elamassa tulee tapahtumaan. Lainaturvalla turvataan velallisten lisaksi myds
takaajia kuolemantapauksen sattuessa, jotta he eivat joutuisi lainan
maksumiehiksi. Téata en itse ollut tullut edes ajatelleeksi. Osuuspankilla
lainaturvasta voi valita vain tietyt turvavaihtoehdot, ja meidan tilanteessamme
molemmat eivat olisi viela saaneetkaan kaikkia turvavaihtoehtoja, koska
tyottdmyyden ja tyokyvyttdomyyden varalta turvan voi saada vasta kun on ollut
kuusi kuukautta samassa tyopaikassa. Toinen meista on siis vasta siirtymassa

tydelamaan.

Osuuspankilla lainaturvaa kutsutaan luoton takaisinmaksuturvaksi ja siihen
valittavat turvavaihtoehdot ovat turvat tyottémyyden, tapaturmaisen pysyvan

haitan, kuoleman ja sairauden tai tapaturman aiheuttaman tyokyvyttdmyyden
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varalta. Osuuspankilla lainaturvan hinta on noin sata euroa kuukaudessa tai
sen voi vaihtoehtoisesti maksaa konttdsummana, jolloin hinta 21 vuoden laina-
ajalla olisi reilut 11.000 euroa. Tama summa oli laskettu niin, ettd toisella
velallisella on kaikki turvavaihtoehdot ja toisella turvat kuoleman ja
tapaturmaisen sek& pysyvan haitan varalta. Hinta kerrottin Osuuspankissa
avoimesti ja laskettiin sen vaikutukset lainan kokonaismaéaraan ja laina-aikaan,

mika oli hyva asia.

Henkivakuutusta Osuuspankin toimihenkild ei katsonut riittavaksi suojaksi
lainan takaisinmaksua ajatellen. Tahan han kertoi syyksi sen, ettad
henkivakuutuksesta korvauksia maksetaan ainoastaan kuoleman sattuessa.
Silloinkaan se ei kuitenkaan korvaa suoraan lainan hoitoon liittyvia kuluja.
Toimihenkil6 kertoi myds, ettd henkivakuutukseen voi laittaa edunsaajaksi
esimerkiksi lapset, jolloin kuolemantapauksessa toiselle velalliselle jaa iso

velkataakka yksin hoidettavaksi.

Yleisimmiksi lainaturvan ottamiseen vaikuttaviksi tekijoiksi asiakkaiden
keskuudessa virkailija kertoi sen, ettéa ihmiset haluavat turvallisuuden tunnetta.
Lainaturva otetaan oikeastaan samoista syista kuin muutkin vakuutukset.
Vakuutusmaksuihin kaytettavd raha voi menna kokonaan hukkaan, mutta
vakuutuksesta voi olla myds suuri apu odottamattomissa elamantilanteissa.
Myos epavarmuus tyollisyystilanteesta on Osuuspankin virkailijan mukaan

merkittava tekija lainaturvaa otettaessa.

Osuuspankilla on luoton takaisinmaksuturvan liséksi erikseen Kultaturva, joka
turvaa lainan takaisinmaksua vakavan sairauden varalta. Virkailija kertoi hyvin
tasta tuotteesta ja naytti, mitd sairauksia korvataan ja kuinka paljon se maksaa
kuukaudessa. Hinta on riippuvainen sekd korvausmaarasta ettéd vakuutetun
henkilon iasta. Tasta turvavaihtoehdoista toimihenkild kertoi erittain hyvin, mutta
muita turvia olisi enemmankin voinut avata meille, nyt ne jaivat itselle esitteesta

luettavaksi.

Kun lainaturva oli kayty lapi, virkailija kertoi kiintedsta korosta, mutta painotti

heti, etta jos lainan sitoo kiinteaan korkoon, siihen ei pysty tekemaan muutoksia
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kiintedn korkojakson aikana. Tasta toimihenkilo ei antanut lainkaan eri
ajanjaksojen kiintedad korkoprosenttia ja koska emme huomanneet sita
myoskaan kysya, tama mahdollisuus jai vahan epdaselvéksi. Korkokatosta
virkailija kertoi hiukan, lahinnd sen ettd samaan tapaan kuin vakuutuksista,
tuotteesta voi maksaa aivan turhaan, jos korot eivat nousekaan ikina
korkokattoa korkeammalle tasolle. Mydskaan korkokaton hinnoista ei kerrottu,

joten sekin jai vahan pimentoon.

Kyseltaessa varsinaisen asuntolainakeskustelun jalkeen onko pankilla yhteneva
tapa tarjota oheistuotteita asuntolainan rinnalle, kertoi virkailija, etta
periaatteessa on. Hanen mukaansa kaikki tuotteet (kiintea korko, korkokatto ja
lainaturva) on otettava esille jokaisessa lainaneuvottelussa, ja tatd han myos
itse oli noudattanut. Mitdan tiettya jarjestysta siihen ei kuitenkaan ole, ja jos
asiakas heti alussa tyrmada jonkin tuotteen, ei sitd vakisin lahdeta hanelle

tyrkyttamaan eika turhaan kuluttamaan aikaa siihen.

Osuuspankin toimihenkild kertoi, ettd my®6s myynnin vaiheisiin on ohjeistus,
mitad tehdaan missakin vaiheessa ja uudemmat toimihenkilot sitd varmasti aika
tarkasti noudattavatkin. Kauemmin tyotd tehneille on jo muodostunut omat
tavat, vaikka myynnin vaiheistusta kaytetddn edelleenkin pohjana. Valmiiksi
suunnitellussa kaavassa on kuitenkin vaikea taysin pitaytya, koska jokainen
asiakas ja neuvottelutilanne on erilainen, eika etukateen voi tietdd mihin pain

asiakkaan tarpeet neuvottelua vievat.

Osuuspankissa tapaamisiin pyritddan valmistautumaan etukateen hyvin.
Esimerkiksi lainaneuvotteluun valmistauduttaessa tutustutaan asiakkaan
valmiiksi tayttdmaan asuntolainahakemukseen. Sen avulla tiedetdadn suurin
piirtein mita lahdetdan asiakkaalle tarjoamaan. Valmistautuminen ei aina
kuitenkaan ole mahdollista, koska valilla kalenteri on niin taynna, ettei siihen
kerta kaikkiaan ole aikaa. Mekin jouduimme odottamaan lainaneuvotteluun

paasya lahes puoli tuntia, koska pankilla oli aikataulut jaljessa.

Kaiken kaikkiaan neuvottelu sujui mukavasti ja vaikka pankin sulkemisaikakin

oli jo mennyt, jaksoi virkailija kiinnostua meista ja meidan toiveistamme loppuun
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asti. Pankin edustaja myi seké itsensa ettda myos organisaationsa meille hyvin
kertoen pankin bonuksista ja omistajajdsenyydestd. Huomasi, etta toimihenkild
on tehnyt kauan rahoitusalan tditéa, koska tuotetuntemus oli hyvin hallussa. Han
sai meidat molemmat vakuuttuneiksi siitd, etta lainaturva kannattaa

asuntolainaan ottaa.

4.4.3 Saastopankki

Saastopankissa meita oli vastassa Nordean ja Osuuspankin tavoin keski-
ikainen naishenkild, ammattinimikkeeltddn rahoitusneuvoja. Nainen oli muuten
oikein mukavan oloinen, mutta ei alusta alkaen katsonut meitd pain lahes
lainkaan eikd oikein sanattomalla viestinndlladn saanut myytydan itsedan
meille. Saastopankissa kaytiin aluksi lapi lainan tarvetta, tytpaikat, palkat ja
muut perustiedot. Koska toinen meista ei ole viela tyoelamassa, virkailija ei
alkanut edes laskemaan lainatarjousta vield, toisin kuin muissa pankeissa
tehtiin.

Lainaturvan virkailja otti esille oma-aloitteisesti jo heti neuvottelun
alkuvaiheessa. Lainaturvasta Saastopankissa vaihdettiinkin muutama sana jo
aikavarausta tehtdessa. Lainaneuvottelussa toimihenkildo kertoi lainaturvasta
melko yleisella tasolla ja esimerkiksi turvavaihtoehdot jaivat hanen puheidensa
perusteella hieman epaselviksi, ja koska hanella ei ollut mitdan esitetta mista
olisi niita nayttanyt, ei asia sitdkaan kautta selvinnyt. Virkailija painotti, etta
lainaturva kannattaa ottaa etenkin takaajia varten, ja ainakin siihen osaan
lainasta, johon asunto ei ritd vakuudeksi. Turvavaihtoehdoista voi
Saastopankissa valita vain tietyt. Virkailija ei kuitenkaan missdan vaiheessa
kysynyt, mitd turvavaihtoehtoja me haluaisimme lainaturvaamme sisaltyvan.
Saastbpankissa tarjottiin  koko ajan vain pariturvavakuutusta, johon turvan

tyottomyyden varalta saa vain toinen.

Saastbpankissa pariturvavakuutus maksaa noin 110 euroa kuukaudessa ja
suurin hyoty virkailjan mielesta on, ettd se turvaa lainan takaisinmaksua ja
takaajien taloudellista tilannetta. Toimihenkilo lahti liikkeelle kalleimmasta

hinnasta ja kertoi, etta hinta alenee jos ei halua kaikkia turvavaihtoehtoja. Outoa
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hinnasta keskustellessa oli, ettd virkailija painotti itsekin turvan olevan todella
kallis. Virkailijan puheista jai se kasitys, ettei han kannusta ottamaan lainaturvaa
koko lainamaaralle. Hinnasta keskusteltaessa virkailija olisi voinut kirjata meille
ylos esimerkkihintoja. Nyt kertoi hinnoista ainoastaan suullisesti, joten
hintatiedot jaivdt oman muistin varaan. Muutenkin ylipdataan lainaturvasta

keskusteltaessa toimihenkil® olisi voinut antaa meille esitteen tarkasteltavaksi.

Henkivakuutuksen riittavyydesta lainaturvan sijasta Saastbpankin toimihenkild
oli samaa mielta kuin Nordean ja Osuuspankin toimihenkilot. Hanen mielestaan
henkivakuutus ei siis ole riittava turva, koska ei kohdistu suoraan lainaan.
Toimihenkil® piti erittain hyvana vaihtoehtona sita, etta ottaa molemmat, seka
henkivakuutuksen etta lainaturvan, koska ne eivat mitenkdan sulje toisiaan pois
ja nain ollen kuolemantapauksessa korvaukset saa molemmista vakuutuksista.
Yleisimmiksi lainaturvan ottamisen syiksi toimihenkil6 luetteli takaajien talouden
turvaamisen, tyottomyyden pelon sekd lapset. Lainaturvaa myytdessa voisi
enemman painottaa velallisten hyotyja, sen sijaan ettd painottaa sita, etta
lainaturva tulisi ottaa takaajien takia.

Lainaturvan osalta toimihenkild puhui ainoastaan pariturvavakuutuksesta. Meille
jai epaselvaksi voiko molemmille pariturvan sijasta ottaa omat lainaturvat
samaan lainaan. Taman olisi siis voinut paremmin avata meille. Tasta
huolimatta toimihenkil6lla oli  hyva asiakaslahtbéinen tapa kertoa
lainaturvavakuutuksesta. lItselle jai neuvottelusta sellainen tunne, ettd osaan
lainasta lainaturvan ottaisin, mutta en koko lainaan. Pankin edustaja taisi siis
saada oman kantansa lainaturvasta uppoamaan meihinkin. Pankin kannalta
suurin myynti héanelta jai kuitenkin saavuttamatta, koska silloinhan meille olisi

jaanyt se tunne, ettd otamme lainaturvan koko lainamaaralle.

Lainaturvasta tosiaan keskusteltiin neuvottelussa paljon, kun taas kiinteédsta
korosta ja korkokatosta toimihenkild ainoastaan mainitsi lyhyesti ja niissakin jai
hinnoittelu taysin epaselvaksi, vaikka sita yritimme kysya. limeisesti niiden

myyntiin Saastopankissa ei niin paljon panosteta kuin lainaturvan.
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Myyja kertoi, ettd pankin tapa tarjota lainaturvaa ja muita tuotteita asuntolainan
rinnalle on yhteneva ainoastaan siing, etta jokaista tulee tarjota jokaisessa
neuvottelussa. Tata han ei itse juurikaan toteuttanut, koska mainitsi
korkosuojista vain ohimennen eikd edes kysynyt olimmeko ajatelleet niita
lainaamme ottaa. Myyntiprosessin vaiheistuksesta myyja Kkertoi, ettad
Saastopankilla on olemassa apuna myynnin vaiheistusportaat neuvottelujen
lapiviemiseksi. Kuitenkin vanhemmilla konkareilla, kuten hénelld, on olemassa
omat tapansa vieda neuvottelut lapi. Ainakin meidan lainaneuvottelussamme
toimihenkild olisi saanut meidat vakuuttuneimmiksi, jos han olisi noudattanut
valmiiksi annettuja ohjeita neuvottelun lapiviemiseksi. TAma johtui siita, etta nyt
ilman myynnin vaiheistuksen toteuttamista asiakkaan nékdkulmasta oli vaikea

seurata, missa kohtaa neuvottelua mennaan ja mita tulee seuraavaksi.

Tapaamisiin valmistautumisesta toimihenkilo kertoi sen verran, ettd jos asiakas
on jo entuudestaan pankin asiakas, tutustutaan asiakkaalla oleviin tuotteisiin ja
palveluihin ja tarkastellaan, onko asiakkaalla mahdollisuutta saada esimerkiksi
lisda lainaa. Jos jo valmisteluvaiheessa huomataan, ettei ole, on turha lahtea
viemaan neuvotteluita pidemmalle. Toimihenkild kertoi myds, ettd jos lainaa
hakeva asiakas ei ole entuudestaan Saastopankin asiakas, ei neuvotteluun

pystyta valmistautumaan juuri mitenkdan, kun pohjatietoja asiakkaasta ei ole.

Kokonaisuudessaan neuvottelusta jai erikoinen olo. Tavallaan olin vakuuttunut
lainaturvasta ja siita, ettd sen osaan lainasta ainakin otan. Kuitenkaan myyja ei
saanut myytya itseddn tai organisaatiotaan meille. Kun emme ole kumpikaan
Saastopankin asiakkaita, olisi toimihenkild voinut kertoa pankistaan ja
mainostaa, miksi kannattaa vaihtaa heille. Neuvottelua kaytaessa huomasi, etté
toimihenkild on kauan tehnyt samaa tyota. Tuotetuntemus oli hyvin hallussa,
mutta toimihenkild olisi voinut enemmankin kayttdd sitd hyodyksi kertomalla
korkosuojausratkaisuista yhta kattavasti kuin lainaturvasta. Toimihenkild olisi
my0Os voinut kirjata asioita paperille ylos, jotta meille olisi jAdnyt neuvottelusta
jotain konkreettista kateen. Nyt meille ei jddnyt muuta kuin yksi lainaturvaesite,

jonka jouduimme lopuksi itse erikseen pyytamaan.
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4.4.4 Sampo Pankki

Sampo Pankissa meita oli vastassa nuorehko mieshenkilo,
ammattinimikkeeltd&n rahoituspéaallikkd. Toisin kuin muissa pankeissa, ei heti
lahdetty taysilla asiaan vaan vaihdettiin ensin kuulumisia puolin ja toisin. Me
kerroimme itsestamme ja myds pankin toimihenkild kertoi hieman itsestaan.
Mukavaa vaihtelua ja toisiimme tutustuminen loi luottamuksen tunnetta heti
alkuun. Taman jalkeen toimihenkil6 oli aidosti kiinnostuneen oloinen meidéan
tarpeistamme, otti hyvin katsekontaktia meihin ja kehonkieli oli muutenkin
avointa. Alkuvaikutelma oli siis hyva. Kysellessddn meidan perustietojamme
han Kkirjoitti asioita paperille ylés, mika mahdollisti sen, ettd h&n pystyi
suuntaamaan itsensd meihin pain, sen sijaan, etta olisi ollut piilossa nayton

takana, jos olisi kirjannut asiat suoraan koneelle.

Kun perusasiat oli kayty lapi, alkoi toimihenkild kertoa meille kiinte&dsta korosta.
Toisin kuin muissa pankeissa Sampo Pankin edustaja ei heti lahtenyt
kertomaan kiintean koron huonoista puolista. Hdnen mielestdan kiintea korko
kannattaa ehdottomasti ottaa ainakin osaan lainasta, ja melko pitkaksi aikaa.
Toimihenkil6 havainnollisti asiaa hyvin nayttdmalla miten 12 kk-euribor korko on
aikaisemmin kayttaytynyt ja miten se mahdollisesti tulisi jatkossa
kayttaytymaan. Tasta ainakin itselle tuli se olo, ettd kiinted korko kannattaa
ehdottomasti ottaa. Kiintean koron havainnollistamisen jalkeen toimihenkil®
kyseli mitd mieltd olemme. Kun pidimme sitd hyvana vaihtoehtona, han teki
meille ehdotuksen kiintean koron ja vaihtuvan koron jaosta lainaamme. Ehdotus
oli hyva, eika tallainen ratkaisu ollut aiemmin tullut meille edes mieleen kun

muissa pankeissa kiinteda korkoa oli niin paljon vaheksytty.

Seuraavaksi esille nousi lainaturva. Lainaturvasta puhuttaessa toimihenkil6 lahti
likkeelle sen hinnasta. Sampo Pankin lainaturva maksaa 63 euroa
kuukaudessa, jos sen ottaa koko lainamdaaralle ja jos ottaa sen vain puoleen
lainamaarasta hinta on 32 euroa kuukaudessa. Kysyttaessa miksi lainaturva
kannattaa ottaa, toimihenkild vastasi, ettéd kuoleman sattuessa toinen velallinen
ei jd& yksin pulaan lainan kanssa. Kun sitten taas kysyin, ettd korvaako

henkivakuutus sitten samalla tavalla, toimihenkil® vastasi, ettd ei korvaa.
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Henkivakuutuksesta saa turvaa yleisiin menoihin, kun taas lainaturva maksaa

suoraan lainan pois.

Kun kysyttiin voiko lainaturvaan valita vain tietyt turvavaihtoehdot, niin siihen ei
oikeastaan saatu selkedd vastausta. Myods se, mita turvia Sampo Pankin
lainaturvaan kuuluu, jai oikeastaan itselle selvitettavaksi lainaturvaesitteest,
jonka toimihenkild antoi meille mukaan. Siitd selvisi, ettd Sampo Pankin
lainaturvaan sisaltyvat vain turvat kuoleman ja tapaturmaisen pysyvan haitan
varalta. Esitteesta ei kuitenkaan kay ilmi, etta voisi valita vain jommankumman,

eli iimeisesti taytyy ottaa molemmat turvat.

Yleisimmiksi lainaturvan ottamiseen vaikuttaviksi tekijoiksi toimihenkild kertoi
lapsien ja puolison taloudellisen tilanteen turvaamisen odottamattomissa
tilanteissa. Lainaturvan ottamiseen toimihenkild olisi neuvottelussa voinut
kannustaa enemman. Han vastasi kylla kysymyksiimme aiheesta, mutta ei juuri
muuten kertonut lainaturvasta. En tieda johtuiko siitd, ettei han itse usko
tuotteeseen vai siité, ettei hdnen tuotetuntemuksensa lainaturvasta ole niin
hyvaa. Lainaturvakeskustelun jalkeen toimihenkil6 kirjasi aiemmin puhutut asiat
koneelle ja antoi sina aikana meidan tutustua Sampo Pankin esitteeseen, jossa
kerrottiin  heidan paivittaisistd pankkipalveluistaan ja niiden hinnoista.
Toimihenkil6 laski meille lainatarjouksen ja kyseli meidan mielipidettdmme siita.
Han kartoitti samalla myds meidan vakuutuksiamme ja pyysi meita olemaan

yhteydessa heidan yhteistybkumppanina toimivaan vakuutusyhtiéon.

Toimihenkil® kertoi, ettd pankilla on ainoastaan sen verran yhteneva tapa tarjota
lainaturvaa ja korkosuojauksia, ettda ne on tuotava esille jokaisessa
lainaneuvottelussa. Han ei kuitenkaan itse missdan vaiheessa tarjonnut meille
korkokattoa. Myyntiprosessin vaiheista han kertoi pankilla olevan selkea
ohjeistus, jota noudatetaan. Toimihenkild naytti avoimesti naitd myynnin
vaiheita koneeltaan. P&apiirteittain siina oli, ettd ensin kaydaan lapi tarpeita,
harrastuksia ja muutenkin tutustutaan asiakkaaseen, mikali ei entuudestaan
viela tunneta. Sitten pohditaan yhdessa ratkaisua asiakkaan tarpeisiin, minka
pohjalta lahdetd&n rakentamaan asiakkaalle tarjousta. Lopuksi tietysti hoidetaan
viela jalkitydt hyvin, eli varmistetaan asiakkaan tyytyvaisyys. Se, etta
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toimihenkild kertoi myynnin vaiheista nain avoimesti, antoi sellaisen

vaikutelman, ettei pankilla ole mitaan salattavaa, mikéa on hyva asia.

Sampo Pankin toimihenkild kertoi, ettd jokaisessa tapaamisessa tulisi kayda
l&pi myos viisi osa-aluetta, jotka ovat paivittéaiset pankkipalvelut, sdastaminen ja
sijoittaminen, vararahaston yllapitaminen, vakuutukset ja asunto. Nama osa-
alueet tulivat meidankin neuvottelussa kaikki kaytya l|api, toiset alueet
tarkemmin kuin toiset. Myds myynnin vaiheita toimihenkild noudatti hyvin ja
lainaneuvottelua oli helppo kayda. Toimihenkilo kertoi, etta Sampo Pankissa
neuvotteluihin valmistaudutaan mahdollisimman hyvin. Jos asiakas on
entuudestaan pankin asiakas, kaydaan lapi, mita tuotteita ja palveluita
asiakkaalla jo on, ja mietitddn mahdollisuuksia tulevaisuudelle. Jollei asiakas
viela ole pankin asiakas, valmistautuminen on tietysti vaikeampaa. Kuitenkin,
vaikkemme meké&éan entuudestaan olleet Sampo Pankin asiakkaita, vaikutti silta,
ettd han oli valmistautunut ottamaan meidat vastaan. Hanella oli tarvittavat
esitteet heti saatavilla ja tuntui silta, ettd han oli miettinyt jo etukéateen mita
meille l&htee tarjoamaan ja muokkasi sitd sen mukaan, kun kuuli meidan
mielipiteitimme. Yhteenvetona Sampo Pankin lainaneuvottelusta voidaan siis
todeta, ettéa toimihenkild myi seka itsensa etta pankkinsa meille erittéain hyvin.

H&an oli aidosti kiinnostunut meisté ja uskalsi kertoa myos itsestaan.

4.5 Casen yhteenveto

Tutkimusta tehtdaessa kavi ilmi, ettd kaikissa pankeissa on myynnin
vaiheistukselle pohja, jota k&aytetddn enemmén tai vahemman kaikissa
neuvotteluissa. Vertaillessa sita, miten hyvin pankeissa oli valmistauduttu
tapaamisiin, parhaiten toimi Sampo Pankki. Siella henkil oli ottamassa meidat
vastaan aikataulun mukaisesti, hanella oli kaikki tarvittavat materiaalit valmiina
kdden ulottuvilla ja ajankayttokin oli suunniteltu hyvin. Nordeassa ja
Saastopankissa tuntui siltéd, ettd meidan tuloon ei ollut valmistauduttu
oikeastaan millaan tavalla. Etenkin Nordeassa ajankayton suunnittelu oli erittain
huonosti toteutettu, koska ilman omaa aktiivisuuttamme toimihenkild olisi vienyt

neuvottelun vartissa lapi vaikka aikaa tapaamiseen oli varattu tunti aikaa.
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Osuuspankissa taas tuntui siltd, ettd meitd varten oli jonkin verran pohjatyota
tehty, mutta aikataulun heitto ja puolen tunnin odotusaika olisi hyvalla

valmistelulla ollut valtettavissa.

Myynnin vaiheista seuraavaa, eli itse myyntikeskustelua parhaiten toteuttivat
Osuuspankki ja Sampo Pankki. Nordeassa toimihenkild olisi voinut panostaa
paremmin neuvottelun avaukseen. Sen sijaan ettd meni nopealla tahdilla itse
asiaan, olisi toimihenkild voinut pohjustaa keskustelua esimerkiksi kuulumisia
vaihtamalla. Nordeassa myo6s tarpeiden Kkartoitus oli todella pintapuolinen,
toimihenkild kysyi vain valttamattomat asiat eli lainan maaran ja tulot. Tuntui
ettd Nordeassa toimihenkild ei lainkaan ollut kiinnostunut meistéd, koska ei
kysellyt mihin p&in olimme ajatelleet muuttaa, saati sitten minkalaista
asumismuotoa olimme ajatelleet. Saastopankissa toimihenkild kartoitti aluksi
tarpeita ihan kohtalaisesti, mutta kun hanelle selvisi, etta toinen meista on vasta
siirtymassa tydelamaan, niin tuntui, ettad toimihenkilén kiinnostus meita kohtaan
loppui siihen paikkaan. Toimihenkilo ei onnistunut missaan vaiheessa
haivyttdmaan meidan epailyjamme, mika johtui varmaankin siita, ettei han
oikeastaan miss&én vaiheessa neuvottelun aikana ottanut katsekontaktia

meihin pain.

Neuvotteluja kaytdaessa havaittiin, ettd ensivaikutelmalla on suuri merkitys
siihen, miten asiakas myyjddn suhtautuu. Oheisesta taulukosta nakyy,

minkalaisen ensivaikutelman pankkien toimihenkilot onnistuivat luomaan.

ENSIVAIKUTELMA

Nordea Kiirehtiva
Osuuspankki Rento
Saastopankki Epavarma

Sampo Pankki Luottamuksellinen

Taulukko 1. Pankkien toimihenkildiden antamat ensivaikutelmat itsestaan.

Osuuspankissa ja Sampo Pankissa oltiin aidosti kiinnostuneen oloisia meisté ja
meidan tarpeistamme Molemmissa pankeissa pyrittiin alussa tutustumaan
meihin ja Sampo Pankissa toimihenkild kertoi myods itsestaan, mika loi hyvaa

luottamusta. Sampo Pankissa my@s tarpeita kartoitettiin laajemmin kuin muissa
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pankeissa, eikd sitd rajattu ainoastaan asuntolainaan liittyviin tarpeisiin, vaan

juteltiin myos saastamisesta, sijoittamisesta ja vakuuttamisesta.

Tarjousvaiheessa huomasi hyvin, miten pankin toimihenkild otti meidan
toiveemme huomioon. Nordeassa toimihenkild ei rakentanut tarjousta
tarpeidemme pohjalta, vaan tarjosi pankin ajankohtaista  tuotetta
asuntolainamarkkinoilla sen enempdd meidan mielipiteitimme kysymatta.
Osuuspankissa ja Sampo Pankissa molemmissa tarjous rakennettiin meidéan
toiveidemme mukaisesti ja tarjouksissa nékyivat hinnat lainaturvan kanssa ja
ilman lainaturvaa. Saastopankin toimihenkild sen sijaan ei lahtenyt meille edes
lainatarjousta laskemaan, koska totesi sen olevan turhaa, johtuen siitd, ettei

toinen ole viela tybeldmassa. Sielta ei siis vertailupohjaa téhan saatu.

Myynnin vaiheista seuraavaa eli kaupan paattdmisen vaihetta ei periaatteessa
viela kayty, koska kohde ei vield selvilla. Tapaamisen paattdminen pankeissa
hoidettiin eri tavoin. Nordeassa toimihenkilé tuntui pyrkivan siihen, etta
tapaaminen olisi nopeasti ohi. Osuuspankissa puolestaan toimihenkil6lla ei ollut
kiire mihink&an, vaikka pankin sulkemisaikakin oli jo ohitettu. Onkin hyva asia,
ettd pankissa ollaan valmiita joustamaan aukioloajoissa asiakkaiden vuoksi.
Saastopankissa ei oikein tiennyt missa vaiheessa neuvottelu oli ohi ja koska
tulisi lahted, kun taas Sampo Pankissa toimihenkildé johti neuvottelun hyvin
loppuun. Jalkihoidon vaihetta ei tassa pystyta vertailemaan, koska sovimme
pankkien edustajien kanssa niin, ettd olemme itse yhteydessa heihin, kun

l6ydamme sopivan kohteen.

Kysyttdessa lainaturvan, korkokaton ja kiintean koron myynnista, kaikissa
pankeissa  Kkerrottiin, ettd nita tulee kaikkia tarjota jokaisessa
asuntolainaneuvottelussa. Kuitenkin ainoa pankki, jossa toimihenkild6 oma-
aloitteisesti otti nama kolme tuotetta esille, oli Osuuspankki. Muissakin
pankeissa kaikista oli kylla puhetta, mutta niissa jouduimme ottamaan jonkin tai
jotkut tuotteet itse esille, koska toimihenkil® ei niin tehnyt. Oheisesta taulukosta
nakee, mita tuotteita mikakin pankit tarjosivat oma-aloitteisesti. Tuotetuntemus

vaikutti jokaisella pankin edustajalla olevan hyvaa. Siksi onkin outoa, mikseivat
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muut pankit Osuuspankin tapaan tarjonneet oma-aloitteisesti kaikkia tuotteita

lainan turvaksi.

Sampo
Nordea Osuuspankki | Saastopankki | Pankki

Lainaturva X X X
Korkokatto X X
Kiinte& korko X X

Taulukko 2. Pankkien oma-aloitteisesti tarjoamat tuotteet.

Yhteenvetona lainaturvan myynnista voidaan kaikkien pankkien osalta todeta,
ettd toimihenkilon taytyy ensin itse taysin uskoa lainaturvan kannattavuuteen,
jotta pystyy sen asiakkailleen myymaan. Esimerkiksi Saastopankissa, kun
toimihenkild painotti lainaturvan korkeaa hintaa eika itse uskonut siihen, etta
sitd koko lainaan kannattaa ottaa, niin ei mydskaan asiakas sita todennékdisesti
silloin ainakaan koko lainamaaralle ota. Jotta siis pystyy myyma&an jonkin
tuotteen, siihen on itse uskottava ja on myds osattava perustella asiakkaalle

syyt, miksi se kannattaa ottaa.

Kaikissa pankeissa lainaturvasta puhuttaessa toimihenkilot lahtivat liikkeelle
kalleimmasta hinnasta ja kertoivat, ettd hinta laskee jos turvavaihtoehtoja
vahennetdaan tai lainaturva otetaan vain osaan lainamaarasta. Seuraavassa
kuviossa on vertailtu pankkien tarjoaminen lainaturvan hintoja kattavimmilla

turvavaihtoehdoilla.
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LAINATURVAN HINTA / KK

140+
120+
100+
80+
60
40+
20

Nordea Osuuspankki  Saastopankki Sampo Pankki

Kuvio 6. Lainaturvan hinta kuukaudessa.

Lainaturvan hintaa eri pankeissa on kuitenkin ndiden hintojen perusteella vaikea
verrata, koska eri pankkien lainaturvat sisadltavat eri turvavaihtoehtoja.
Seuraavasta taulukosta ndkee, mita turvavaihtoehtoja eri pankkien lainaturviin

voi valita.

TURVAVAIHTOEHDOT ERI PANKEISSA

Sampo

Nordea | Osuuspankki | Saastopankki | Pankki
Kuolema X X X X
Tyottomyys X X X
Vakava sairaus X
Tyokyvyttomyys X X X
Tapaturmainen pysyva
haitta X X X X

Taulukko 3. Eri pankkien lainaturvien turvavaihtoehdot.

Perustellessaan sitd, miksi lainaturva kannattaa ottaa, on myyjan hyva
huomioida, ettd hanen on erikseen perusteltava jokaisen turvan hyodyt.
Lainaturvan kannattavuuden perusteluksi ei siis riitd vain se, ettd kerrotaan
asiakkaalle, ettd kuoleman sattuessa se turvaa toisen velallisen talouden. Jos
perustelee lainaturvan vain ndin, asiakas ei ole saanut syytd ottaa muita

turvavaihtoehtoja kuin turvan kuoleman varalle.
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Lainaturvan myynnissa pankkihenkildiden tulisi muistaa kertoa asiakkaalle, etta
turva saadaan raataloitya juuri hanelle sopivaksi. Neuvotteluissa kannattaa siis
kysya, mitka turvat asiakas kokee itselleen tarpeellisiksi seka kuinka suurelle
osalle lainasta asiakas lainaturvan haluaa ja laskea tarjous néiden tietojen
perusteella. Nain asiakkaalle tulee sellainen olo, ettd h&nen tarpeensa otetaan

huomioon.

Kokonaisuudessaan lainaneuvottelut sujuivat eri pankeissa vaihtelevasti.
Jokaisessa lainaneuvottelussa tuli esille hyvin toteutettuja asioita, mutta myo6s
kehitettavaa loytyi jokaisessa pankissa. Tulosten luotettavuuteen vaikuttaa se,
ettd jollain toimihenkilolla saattoi olla huono paiva takana ja lainaneuvottelu

sujui sita varten heikommin kuin yleensa.
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5 JOHTOPAATOKSET

Henkildvakuuttamisessa lahtokohtana on ihmisen taloudellisen tilanteen
turvaaminen odottamattomissa elamantilanteissa. Tallaisia elamantilanteita
voivat olla laheisen kuolema, tyottomyys, tyokyvyttomyys ja vakava
sairastuminen. Asuntovelallisille on naiden riskien turvaksi kehitetty oma
vakuutus, lainaturva, turvaamaan nimenomaan lainan takaisinmaksua.
Lainaturvan tehtavdnd on siis auttaa velallista selviytymddn lainan

hoitokustannuksista yllattavissa tilanteissa.

Tutkimuksen teoriaosassa tarkasteltin riskejd ja riskienhallintaa seka
asuntolainaan kohdistuvia riskeja. Teoriaosassa tutkittiin, mik& lainaturva on ja
tarkasteltiin myods muita vaihtoehtoja lainaturvan rinnalle asuntolainan turvaksi.

Liséksi tutkittiin henkilékohtaista myyntityota seka lainaturvan myyntia.

Tutkimuksen empiirinen osa toteutettiin kvalitatiivisen tutkimuksena asiakkaan
nakokulmasta siten, ettda tutkimuksen tekija varasi neljdsta tunnetusta
suomalaisesta  pankista ajan lainaneuvotteluun.  Lainaneuvotteluissa
tutkimuksen tekija pyrki tarkkailun ja haastattelun avulla saamaan tietoa

lainaturvasta ja sen myyntitydsta.

Tutkimuksen mukaan asuntovelalliset kokevat, ettd suurimmat riskit
asuntolainaan liittyen ovat korkojen nouseminen, tyottomyys seka terveydelliset
asiat, kuten sairastuminen tai kuolema. Tutkimuksen perusteella pankkien
edustajien mielesta tarkeimpia lainaturvan ottamiseen vaikuttavia tekij6itd ovat
lapsien ja puolison taloudellisen tilanteen turvaaminen kuoleman sattuessa,
takaajien talouden turvaaminen, yleinen turvallisuuden tunne sekd pelko
tyottomyydesta. Tuloksista kay lisaksi ilmi, ettda pankkihenkildiden pitéisi

paremmin pystya perustelemaan, miksi lainaturva kannattaa lainaan ottaa.

Lainaturva on yksi tapa suojautua asuntolainaan liittyviltéa riskeiltd, mutta
lainaturvan rinnalle on olemassa myds muita vaihtoehtoja. Korkokatolla,

kiintedlla korolla, henkivakuutuksella ja puskurirahastolla pystytddn myds
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varautumaan asuntolainaan liittyviltd riskeiltd. Ne eivat kuitenkaan ole yhta
kattavia vaihtoehtoja kuin lainaturva.

Tulosten mukaan lainaturvan hinta riippuu siita, kuinka suurelle summalle
lainaturva otetaan ja mita turvavaihtoehtoja siihen sisallytetddn. Lainaturvan
hinta alenee sitd mukaan kun lainaa saadaan maksettua takaisin. Tutkimuksen
perusteella lainaturva voidaan ottaa joko parivakuutuksena tai omina

vakuutuksina molemmille velallisille.

Pankkitoimihenkildiden pitéisi tutkimuksen mukaan panostaa siihen, miten he
pyrkivdt saamaan tietoa asiakkaidensa tarpeista. Tutkimuksessa hyvaksi
havaittu keino tarpeiden selvittdmiseen oli molemminpuolinen avoin keskustelu,
jossa sekéd asiakkaat etta pankin toimihenkildé kertoivat itsestdén. Nain myyja
tutustuu asiakkaaseen, saa tietoa hanen tarpeistaan ja samalla luo myé6s
molemminpuolista luottamusta. Nain selville saatuja tarpeita myyja voisi kayttaa

hyodyksi perustellessaan asiakkaalle lainaturvan hyétyja.

Tutkimuksen teoriaosassa selvisi, ettd myyntitilanteessa myyjan ensimmainen
tavoite on saada hyva vuorovaikutussuhde asiakkaaseen, jotta myyntityo olisi
mahdollista. Tama tuli esille myds lainaneuvotteluissa. Niissd pankeissa, joissa
toimihenkilot saivat luotua hyvan ja luottamuksellisen vuorovaikutussuhteen, ol
myOs asiakkaana helpompi olla avoin ja mydnteinen myyjan ehdotuksille.
Tallaisen vuorovaikutussuhteen aikaansaaminen ei kuitenkaan kaikilla
toimihenkil6illa onnistunut ollenkaan, joten siihen myyjien tulisi kiinnittaa

huomiota.

Myyntity6ta tehtdaessa olennainen osa on myds viestintataidot, joihin kuuluvat
niin suullinen, kirjallinen, sanaton ja visuaalinen viestinta. Lainaneuvotteluissa
huomasi, etta etenkin katsekontaktiin ja elekieleen on myyjan hyva muistaa
panostaa. Yhdessa pankissa myyja ei katsonut juuri lainkaan asiakkaitaan
silmiin, mika aiheutti asiakkaille vaivaantuneen olon. Katsekontaktilla

saadaankin aikaan rehellinen ja luottamuksellinen vuorovaikutussuhde.

Tutkimuksessa selvisi, etta jokaisella pankilla on olemassa myynnin vaiheistus
myyntityén tueksi. Lainaneuvotteluissa kuitenkin huomattiin, etta kaikki
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toimihenkilot eivat niitd noudattaneet. Teoriaosuudessa tutkittin  Ropen
myyntiprosessin vaiheistusta, joka koostuu viidestd osasta, jotka ovat
valmisteluvaihe, myyntikeskustelu, tarjousvaihe, kaupan pdaattdminen.
Tutkimuksessa huomattiin, ettd niitd neuvotteluita, joissa noudatettiin vastaavaa
myynnin vaiheistusta, oli helpompi asiakkaana seurata kuin niitda, joissa
myynnin vaiheistusta ei toteutettu. Siksi myyjien onkin hyva noudattaa ainakin
osittain myynnin vaiheita, koska silloin neuvottelu etenee sujuvasti ja asiakas

tietdd mita seuraavaksi on tulossa ja hdnen on helppo myyjan esitysta seurata.

Myynnin vaiheista eniten parannettavaa toimihenkil6illa oli valmisteluvaiheessa
ja siind etenkin ajankaytdn suunnittelussa ja perustietojen selvittdmisessa. Jotta
toimihenkild pystyisi tapaamisiin paremmin valmistautumaan, olisi jo aikaa
varattessa jarkevaa ottaa asiakkaalta ylos tietoja, jotka ovat oleellisia

lainaneuvottelun kannalta.

Mielestani tutkimukselle asetetut tavoitteet tayttyivat hyvin ja tutkimuksen tekija
sai tuloksista arvokasta tietoa lahitulevaisuuteen kun oman asunnon
hankkiminen alkaa olla ajankohtaista. Tutkimuksen tekij sai tietoja siita, mita
riskeja asuntolainaan liittyy ja miten niilta voidaan varautua. Saatiin myos tietoa
siitd, miten asuntolainaneuvottelut eri pankeissa etenevat. Tutkimuksen tulosten
perusteella my6s muut asunnon hankkijat saavat arvokasta tietoa siitd, miten

asuntolainaneuvottelut eri pankeissa etenivat.

Tutkimuksen tulosten perusteella on vaikea lahtea yleistamaan sita, miten eri
pankeissa toimitaan. Tama johtuu siitd, etta pankeista oli tutkimuksen kohteena
ainoastaan yksi toimihenkild, jonka toiminnan perusteella ei voida l&hte&
yleistamaan, ettd koko pankkikonsernin kaikki toimihenkil6t toimisivat samalla

tavalla.

Tutkimuksen tuloksia analysoidessani tuli mieleen, etta tutkimusta olisi voinut
laajentaa niin, etta siina olisi kasitelty lainaturvan lisaksi enemman myos
kiintedn koron ja korkokaton myyntity6ta. Mahdollinen jatkotutkimuksen aihe
voisi siis olla kiintean koron tai korkokaton myynnin toteutuksen tutkiminen.

Toisaalta olisi myds mukava tietdd, miten mahdollisesti tAman tutkimusten
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tulosten perusteella pankit muuttaisivat myyntityotadén, kun saisivat tietoa siita,

miten kilpailijoilla toimitaan.
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HAASTATTELURUNKO

1. Minka takia lainaturva kannattaa ottaa?

2. Voimmeko valita vain tietyt turvavaihtoehdot vai pitaakoé ottaa kaikki?

3. Mita lainaturva maksaa ja mitk& ovat suurimmat hyédyt meille?

4. Onko henkivakuutus riittdva suoja lainaturvan sijasta?

5. Mitk& on yleisimpia lainaturvan ottamiseen vaikuttavia tekijoita

asiakkaiden keskuudessa?

Lopuksi kerrotaan, etté opiskelen rahoitusalaa ja olen kiinnostunut tietamaan:

6. Onko pankillanne yhteneva tapa tarjota lainaturvaa tai yleensékin muita

tuotteita asuntolainan rinnalle? Vai onko jokaisella omat keinonsa?

7. Onko teilld olemassa yhteneva myyntiprosessin vaiheistus, jota

toteutatte? Millainen?

8. Miten hyvin valmistaudutte tapaamisiin etukateen?
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