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Kuluttajanakokulmia varallisuuden-
hallintaan

Raija Jérvinen, Anna-Riitta Lehtinen ja Liisa Peura-Kapanen

Artikkelin tavoitteena on tuoda kuluttajien nikokulma uuden-
tyyppisen varallisuudenhallintakonseptin kehittimiseen. Rahoi-
tusvarallisuuden kehityksen avulla osoitetaan aihealueen ajan-
kohtaisuus ja tdrkeys. Sen jilkeen kisitelldan lyhyesti finanssi-
palvelujen kehittimisen kansainvilistd tutkimusta kuluttajien
nikokulmasta, seki esitetddn kirjallisuuden perusteella mahdol-
lisuuksia kuluttajien ja finanssiyritysten vuoropuhelun lisdami-
seksi varallisuudenhallintapalveluja kehitettiessa. Artikkelin
empiirinen aineisto perustuu kuluttajien esittamiin kasityksiin
kokonaisvarallisuudesta sekd kommentteihin ja ideoihin, joita
saatiin esiteltdessd alustavaa varallisuuden hallinnan konseptia
ryhmaikeskusteluissa. Artikkelin lopuksi ehdotetaan kuluttajille
ja finanssiyhtioille pitkdjanteista, oppimista korostavaa yhteista
tyoskentelyd uusien finanssipalvelujen kehittimisessa.

Varallisuudenhallintapalvelujen kehitys on perinteisesti ollut tdysin finanssiyh-
tididen omien asiantuntijoiden ’tysarkana’. FinanssiyhtiGissi on arvostettu
erilaisten palvelusisiltjen asiantuntemusta, jopa niin paljon, etti ne ovat orga-
oman vastuualueensa kehittamisesti, jolloin laajemmat palvelukonseptit ovat
hukkuneet yksittiisten palvelujen kehitysprojektien jalkoihin.
Finanssiyhtiéiden tarjoamat varallisuudenhallintapalvelut auttavat ku-

koa niisti kohteista, jotka valitaan omaan varallisuusportfolioon (vrt.
Bodie 2006). Sidstiminen on toimintaa lyhyelld tihtiimelli, sijoittaminen
puolestaan on pitkin tihtiimen toimintaa, johon liittyy riski tai epavar-
muus tulevasta. Sijoittamisen synonyymini kiytetiin joissain yhteyksissd
investointia, joka kuvaa toimintaa pitkalld aikavilill.
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Finanssipalvelujen kehittimisti ja innovaatioita on tutkittu kansainvilisel-
likin tasolla varsin vahin (ks. Akamavi 2005). Harvat julkaistut tutkimukset
heijastavat kiytinnon toimintaa nakokulmanaan finanssiyhtion omat kehitti-
mistoimet. Niissd tutkimuksissa my&s luonnehditaan finanssipalvelujen kehit-
timistd lihinnd satunnaiseksi systemaattisen kehittimisen sijasta. Kuluttajien
niakokulmaa kehittimiseen ei ole tutkittu, koska kuluttajat kiytinnossa eivit

Artikkelin tavoitteena on tuoda kuluttajien nikékulma uudentyyppi-
sen varallisuudenhallintakonseptin kehittimiseen. Artikkelissa tarkastellaan
aluksi rahoitusvarallisuuden kehitystd ja osoitetaan tuoreiden tilastojen
avulla aihealueen ajankohtaisuus ja tirkeys. Sen jilkeen kisitellidn lyhyesti
finanssipalvelujen kehittimisen kansainvilistd tutkimusta kuluttajien niko-
kulmasta, sekd paneudutaan kirjallisuuden valossa erilaisiin mahdollisuuk-
rallisuudenhallintapalveluja kehitettdessi. Artikkelin empiirinen aineisto
perustuu kuluttajien kanssa kidytyihin ryhmikeskusteluihin. Keskusteluissa
syvennyttiin erityisesti kuluttajien itsensi kiinnostukseen olla aktiivisesti
mukana kehittdmissa varallisuudenhallinnan palveluja sekd kuunneltiin
kuluttajien ideoita niiden kehittimiseksi. Tutkimustulosten perusteella
ehdotamme lisdksi finanssiyhtidille palvelujen kehittimiseen laajempaa,
paremmin kuluttajien tarpeita palvelevaa ja kuluttajia osallistavaa nikokul-

maa perinteisen tuotenikokulman sijaan.

Kotitalouksien varallisuuden kehittyminen

varallisuushintojen nousun my6ta 2000-luvulla. My6s kotitalouksien kiin-
nostus saistimistd ja sijoittamista kohtaan on kasvanut selvisti viimeisim-
pien kuluttajabarometrien mukaan (Tilastokeskus 2007b). Varallisuuden
kasvaessa yhi suurempi osa sijoituksista suuntautuu arvopaperimarkkinoil-
le ja sijoitusrahastoihin (Pylkkonen 2002).

Kotitalouksien kokonaisvarallisuus koostuu rahoitusvarallisuudesta ja
reaaliomaisuudesta. Rahoitusvarallisuuteen sisiltyvit pankkitalletukset,
porssiosakkeet, sijoitusrahasto-osuudet, joukkovelkakirjalainat ja vakuu-
tussddstot (sddstohenkivakuutukset ja vapaaehtoiset elikevakuutukset)
(Finanssialan Keskusliitto 2007; Rantala 1998). Reaaliomaisuus koostuu
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aineellisista varallisuuseristd kuten asuntovarallisuus, kulkuvilineet, maa- ja
metsivarallisuus sekid kestokulutustavarat ja arvoesineet (Tilastokeskus
2007a; Rantala 1998). Puhuttaessa kotitalouksista sijoittajina kiytetiin
monesti termii piensijoittaja. Piensijoittajalla tarkoitetaan ei-ammattimais-
ta tai ei-kokenutta sijoittajaa, joka ei hanki elantoaan sijoittamalla vaan si-
joitukset ovat lisdi muulle palkka- ja/tai tyotulolle.

Taulukossa 1 esitetdin kotitalouksien varallisuuden kehitys kotitalout-
ta kohti vuodesta 1988 vuoteen 2004 pohjautuen Tilastokeskuksen varalli-
suustutkimukseen. Kotitalouksien varallisuus kasvoi huomattavasti vuosi-
en 1998 ja 2004 vililli. Vuosien 1988 ja 1994 vililli muutosta tapahtui toi-
seen suuntaan, silld varallisuuden arvo laski, vaikka pahin lama oli jo ohi-
tettu. Suomalaisten kotitalouksien varallisuus koostuu edelleen pidosin
asuntovarallisuudesta, vaikka rahoitusvarallisuuden arvo kaksinkertaistui
vuodesta 1988 vuoteen 2004. Varsinaisen asunnon osuus on noin kolme
neljasosaa koko asuntovarallisuudesta. (Tilastokeskus 2007a.)

Valtaosa kotitalouksien rahoitusvarallisuudesta on pankkitalletuksissa,
lihinni kiyttelytileilld. Alle 25-vuotiailla kiyttelytilien osuus rahoitusva-
rallisuudesta oli suurin. Sen on arveltu johtuvan nuorten muun varallisuu-
den vihyydestd ja asuntoa varten etukiteen siistettyjen varojen osuudesta
(Tilastokeskus 2007a). Finanssialan Keskusliiton (2007) selvityksen mu-
kaan kotitalouksien pankkitalletusten arvo oli 55,7 mrd. euroa vuonna
2006. Vertailun vuoksi seuraavaksi suurimman varallisuuserin eli vakuu-
tussddstdjen arvo oli 20,7 mrd. euroa.

Kotitaloudet ovat merkittivin yksittiinen sijoittajaryhmi Suomen ra-
hoitusmarkkinoilla. Vuonna 2006 yli 721 000 kotitaloudella oli osake-omis-
tuksia kirjattuna arvo-osuusjirjestelmiin (Tilastokeskus 2007a). Arvopaperit
olivat toiseksi suosituin sjoitusmuoto vuoden 2004 tilanteessa, jolloin kol-
manneksella kotitalouksista oli porssiosakkeita. Porssiosakkeisiin sijoittavien
1998 vuoteen 2004. Taustalla lienee osakekurssien heikko tulokehitys, joka
on vihentinyt porssiosakkeiden kiinnostavuutta sijoituskohteena, mutta li-
sinnyt rahastosdistamisen suosiota. (Tilastokeskus 2007a.)

Osakkeiden ohella suomalaiset ovat sijoittaneet innokkaasti rahastoi-
hin. Suomalaisten sijoitusrahastojen kasvu on ollutkin Euroopan nopeinta
(Pylkkonen 2002). Esimerkiksi lokakuussa 2006 rahastoissa oli yli 2 218
000 omistajaa. Keskimiirin rahastosijoittajat omistavat kahta tai kolmea ra-
hastoa. Suomessa arvioidaan olevan noin 800 000 rahastosijoittajaa. Vuon-
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Taulukko 1. Kotitalouksien varallisuus 1988-2004, euroa /kotitalous
(Tilastokeskus 2007a).

eur 1988 1994 1998 2004

Varallisuus yht. 85530 80560 100 060 147 450
Asuntojen arvo 58540 54890 67010 97330
— asunnon arvo (varsinainen) 58540 49 060 58200 83620
— asunnon arvo (muut) 5830 8810 13700
Vapaa-ajan asuntojen arvo 7410 8270 8890 13960
Kulkuvilineiden arvo 7400 5820 7120 10590
Rahoitusvarallisuus yht. 12190 11570 17030 25580
Talletukset yht. 7690 8010 8630 11230
Arvopaperit yht. 3760 2290 6070 10 560
Porssiosakkeet ja rahastosijoitukset 2630 1460 4400 8020
Muut osakkeet, osuudet ja joukkokirjat 1130 830 1670 2540
Muut rahoitusvarat 730 1270 2340 3790
Sadsto- ja sijoitusvakuutukset 430 380 990 1570
Elakevakuutukset 190 630 1850
Kateisvarat ja lainasaatavat 300 700 720 380
Yksityisvelat yht. 15810 12800 12190 19660
Nettovarallisuus 69720 67760 87880 127790
Kotitalouksia perusjoukossa 2096860 | 2270000 | 2355000 | 2415000

12.12.2006.)

Suomalaisten varallisuus jakautuu epitasaisesti. Yleisestd vaurastumis-
kehityksestd huolimatta suuri joukko kotitalouksia on jidnyt jilkeen ta-
pahtuneesta elinolojen paranemisesta, silli suhteellinen pienituloisuus ja
eriarvoistuminen ovat lisidntyneet. (Tilastokeskus 2007c.) Varallisuus
vaihtelee merkittivisti paitsi ikdryhmittidin, my0s sosioekonomisen ase-
man, kotitaloustyypin seki tulo- ja varallisuusluokkien mukaan. Varak-

87



kaimman kymmenesosan (10.desiili) nettovarallisuus (=kokonaisvaralli-
suuden arvo miinus yksityisvelat) oli 535 590 euroa vuonna 2004. Ero seu-
raavaan 9. desiiliin on huomattava, silla siina varallisuuden arvo oli 236 020

euroa. Alimmassa desiilissi velkojen osuus oli varallisuutta suurempi.
(Tilastokeskus 2007a.)

Varakkain ikidluokka on 55-64-vuotiaat, joiden nettovarat vuonna
2004 olivat 204 000 euroa, yli puolitoista kertaa keskimiairiista varallisuut-
ta enemman. Nuorten, 25—34-vuotiaiden talouksien, nettovarallisuuden
kasvua on painanut viime vuosien nopea velkaantuminen. Verrattuna
vuoden 1998 varallisuustutkimukseen olivat 25-34-vuotiaiden velkamii-
rat kasvaneet lihes kaksinkertaisiksi. Alle 35-vuotialla oli velkaa keskimai-
rin 250 prosenttia suhteessa vuotuisiin rahatuloihin. (Tilastokeskus 2007a.)

merkittivasti kuin nuorilla.

Vaikka asuntovarallisuuden arvonnousu on osaltaan luonut vaurautta,
sien velkaantumisaste on 98 prosenttia. Luku on suuurempi kuin lamaa
edeltivind ajanjaksona. Kansainvilisesti vertaillen velkaantumisaste ei ole
korkea, silld esimerkiksi Tanskassa ja Hollannissa se on yli 100 prosenttia
(Tilastokeskus 2007a.) ja Islannissa periti 240 prosenttia (Gardarsdottir ym.
2007). Omistusasuminen on yksi syy sithen, etteivit monet kotitaloudet
pysty hajauttamaan kokonaisvarallisuuttaan tehokkaasti. Suuria lainoja otta-
neilla Jainan hoitomenot ovat suuria eiki joustovaraa juuri ole (Hyytinen
ym. 2006). Voidaan sanoa, ettd asunto- ja kiinteistosijoitukset ohjaavat mer-
kittavisti kotitalouksien varallisuuden kohdentumista (Pylkkénen 2002).

Varallisuudenhallinnan teoreettiset lahtokohdat

Finanssipalvelujen kehittiminen tutkimuksen kohteena

Varallisuudenhallintapalvelut luetaan finanssipalveluihin. Uusien finanssi-
palvelujen kehittamistd kisittelevi tieteellinen tutkimusperinne on suh-
teellisen nuorta; ensimmiiset julkaisut ovat perdisin 1980-luvulta. Jopa
tutkimusalueen perusterminologia etsii vieli muotoaan, mihin nuori pe-
rinne ja vihiinen tutkimusten mairi lienevit tairkeimpii vaikuttimia. Lie-
vens ja Moenaert (2001) ovat jakaneet finanssipalvelujen kehittimisen tut-
kimuksen kolmeen erilaiseen haaraan: yksi niistd on keskittynyt uusien fi-
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nanssipalvelujen menestyksen tutkimiseen, toinen tutkii itse kehitys-
prosessiin sisaltyvid aktiviteetteja ja kolmannessa keskitytidn organisaation
ja sen johtamisen vaikutusten tutkimiseen osana kehitysprosessia.

Finanssisektorin palvelukehitystutkimus tukeutuu teoreettisesti palve-
den palvelun kehittiminen (new service development, NSD, ks. esim.
Cowell 1988; Johne 1993; Edvardsson ym. 1995; 1996; Olsen & Sallis
2006; Smith & Fischbacher 2005), 2) palvelusuunnittelu (service design,
ks. esim. Shostack 1977; 1982; 1984; Ballantyne ym. 1995; Tax & Stuart
1997), 3) palvelurakenteiden uudelleen suunnittelu (service re-enginee-
ring, ks. esim. Drew 1994; Curry 1999), ja 4) palveluinnovaatioprosessien
kehittiminen (development of innovation processes, ks. esim. Johne &
Harborne 1985; Morgan ym. 1995; Cooper & Kleinschmidt 1994; Chrys-
sochoidis & Wong 2000).

Uusien palvelujen kehittiminen eli NSD on laajalti tunnettu kisite
alan tutkijoiden piirissi. Se kisittdd koko uusien palvelujen kehitysproses-
sin (Goldstein ym. 2002; Johnson ym. 2000) ideasta uuden palvelun lan-
seeraamiseen asti (Cooper ym. 1994). Aina el uusi innovatiivinen palvelu
kuitenkaan ole tarpeen, vaan olemassa olevaa palvelua voidaan ‘piivittdd’
palvelusuunnittelun avulla, johon liittyy rakenteellisia uudistuksia tai pal-
veluprosessin uudelleen jarjestelyd (Berry & Lampo 2000). Palveluraken-
teiden uudelleensuunnittelun kohteena on innovaatioprosessin ja sen joh-
tamisen parempi hallinta (Drew 1994) ja innovaatioprosessien kehittimi-
sessd keskitytidn uusien prosessien kehittdmiseen (esim. Johne 1993). Ser-
vice design puolestaan tihtdid uuden palvelun tai palveluprosessin kehitti-
miseen (Shostack 1982; 1984). Osittain edelld mainitut tutkimusnakokul-
mat ovat toistensa kanssa paillekkiisid ja joissain tapauksissa on siten tul-
kinnanvaraista, mihin suuntaukseen mikin tutkimus kuuluu.

Finanssisektorilla innovaatioita ja palvelujen kehitysta tarkasteleva tut-
kimus on keskittynyt tiysin finanssiorganisaatioiden omaan nikdkulmaan
(Akamavi 2005). Matthing ym. (2004) ovat koonneet kirjallisuuskatsauk-
sen niistd uusien palvelujen kehittimiseen keskittyvistd kansainvilisistd tie-
teellisistd tutkimuksista, joissa on otettu huomioon asiakasnikokulma jol-
lain tavalla. Niitd tutkimuksia 16ytyi vain 20 kappaletta ja vain yksi niistd
oli toteutettu finanssisektorilla. Tami Thomken tutkimus (2003) toteutet-
tiin todellisia asiakastilanteita havainnoiden.
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Finanssisektorin kuluttajanakokulmaa edustaa Suomessa valmistumassa
oleva Ahosen viitoskirja (2007), jossa kisitellddn sihkoisten vakuutuspal-
velujen kehittimisti. Ahosen tutkimuksessa kuluttajaryhmit arvioivat eri-
laisia sihkoisid olemassa olevia vakuutuspalveluita sekd uutta laajan tutki-
mushankkeen kehittimia vakuutusvalitsinta omin sanoin ja kriteerein val-
votuissa olosuhteissa. Meuronen (2005) puolestaan on tutkinut kuluttajien
verkkopankkipalvelujen kiyttokokemuksia ja kehittinyt sitd varten erityi-
sen kokemusmittarin. Vaikka Meurosen tutkimus ei keskittynyt palvelu-
kehittimiseen, sen avulla on kuitenkin mahdollisuus 16ytii uusia kehitti-
miskohteita.

Matthing ym. (2004) suosittelevat kuluttajien sitouttamista palvelujen
kehittamiseen. Heididn mielestidn sitouttaminen voisi tuoda yritykselle
uusia toteuttamiskelpoisia palvelukonsepteja, joita yrityksen sisilld e vilt-
timattd keksitid. Ideoita ei kuitenkaan yleensi tuoteta yksinomaan kulutta-
jakyselyitd tai —paneeleja jarjestimilld, vaan syvillisemmilld metodeilla,
joiden avulla my6s piilevit tarpeet ja joskus mahdottomiltakin tuntuvat
ideat saadaan esille. Tillaisina metodeina Matthing ym. (2004) seki Praha-
lad ja Ramaswamy (2000) pitavit pitkdaikaista interaktiivista oppimis-
prosessia yrityksen ja kuluttajien kesken, jonka tavoitteena on saada kulut-
tajat paljastamaan toiveensa, turhautumansa, ongelmansa ja odotuksensa.

Huolimatta edelld mainituista suosituksista kuluttajien sitouttamiseksi
palvelujen kehittimiseen, useimmat palveluyritykset yhi edelleen toimivat
perinteiselli tavalla luottaen markkina-analyysiin kehitystyossdan. Siksi
onkin syytd kysyd, miksi kuluttajia ei oteta mukaan kehittdmisprosesseihin.
Matthing ym. (2004) mainitsevat suurimmiksi esteiksi organisaatiokult-
tuurin ja -rakenteet. Me puolestamme arvelemme, ettd nykyisissi nopeasti
heidian ideoidensa kuunteluun. Kysymyksessd voi my6s olla haluttomuus
investoida organisaation henkilo- ja aikaresursseja tihin toimintaan.
Kuluttajien osallistamista ei kuitenkaan tulisi nihda vain vilttimittomyy-
teni, vaan myos mahdollisuutena kuten Matthing ym. (2004) toteavat.

Varallisuudenhallintapalvelukonseptin kehittaminen

Kuluttajien kannalta varallisuudenhallintapalveluja kehitettiessi on tarkedi
katsoa koko varallisuusportfoliota yksittdisen varallisuuserin sijaan. Tois-
taiseksi finanssiyhtiot ovat kuitenkin tyytyneet yksittiisten palvelujen tar-
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taka-alalle. Palvelujen tarjonta perustuu suunniteltuihin palvelukonseptei-
hin. Palvelukonsepti on erdinlainen prototyyppi tai kisikirjoitus ideaali-
sesta palvelusisillostd ja palvelutilanteesta, johon finanssiyhtié on sitoutu-
nut. Sen tavoitteena on ilmaista, miten ja milld tavoin asiakkaita palvellaan
sekd miten heidin tarpeensa ja toiveensa tyydytetidn (vrt. Edvardsson ja
Olsson 1996).

Jarvinen ja Jarvelin (2002) ovat esittineet tutkimuksensa perusteella
kuluttajille suunnattujen vakuutusverkkopalvelujen nelikentin, jonka pys-
tyakseli jakautuu ydinpalveluun ja lisipalveluihin ja vaaka-akseli tiyden
palvelun ja rajoitetun palvelun tarjontaan. Nelikentti on kuviossa 1 muo-
kattu varallisuudenhoitopalveluiden sisiltdd kuvaavaksi (kuva 1).

TAYSI PALVELU RAJOITETTU PALVELU
RAJATUT YKSITTAISET
VﬁRO%LF'gLLJI%S' VARALLISUUDENHOITO-
PALVELUT
osToT
. NEUVONTAPALVELUT MYYNNIT
VERKKOPALVELUT VAHINKOILMOITUKSET
MUUTOSILMOITUKSET

(muokattu Jarvinen & Jarvelin 2002)

Kuva 1. Varallisuushallintapalvelujen kehittimisen vaihtoehdot.

Ensimmaiiseen kenttidn sijoittuu ydinpalvelu, joka tarjotaan tiyden
palvelun periaatteella. "Varallisuusportfolioksi’ nimetty salkku kattaa kaik-
ki varallisuuserit, myos negatiiviset, joiden kesken etsitiin salkun omista-
jalle optimaalisinta jakaumaa ottaen huomioon hinen tuotto- ja riski-
tasotavoitteensa. Tdyden palvelun lisipalvelut voivat puolestaan kattaa esi-
merkiksi neuvontapalvelut tai verkkopalvelut, jotka tukevat kuluttajan va-
rallisuusportfolion hallintaa. Rajoitetun palvelun tarjonnassa on kysymys
yksittdisestd varallisuuseristd, jonka yhteydessi ei pohdita kuluttajan koko-
naistilannetta. Tarjonnassa keskitytdin vain yhteen tai kahteen vaihtoeh-
toon, joita ovat muun muassa sijoitusrahastot, suorat osakesijoitukset, va-
paachtoinen elikevakuutus tai omaisuuden suojaaminen vahinkovakuu-
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tuksin. Neljannessi kentissi lisapalveluja tarjotaan rajoitetusti ja yksittiin,
kuten sijoitusten osto- ja myyntipalvelut tai yksittiiset muutos- ym. ilmoi-
tukset.

Nelikenttd edesauttaa myos varallisuudenhallintapalvelujen kokonais-
tarkastelua tai ainakin pohdintaa, mitkd palvelut voisi paketoida keske-
niin. Palvelujen paketoinnilla tarkoitetaan yleisesti usean palvelun niput-
tamista keskendin yhdeksi paketiksi, jotka myds hinnoitellaan koko-
naisuutena (ks. esim. Gronroos 1998; Jirvinen 1998). Paketointiin voidaan
sisallyttdd my0s vaihtoehtoisia palveluelementteji, jotka kuluttaja voi liitdd
mukaan palveluun tai jittid pois oman valintansa mukaan. Paketointi sallii
my0s palvelujen tarjonnan yksilollisind paketteina joko rditiloityind tai
massarditiloityind (ks. kuutiomalli, kuvio 2). Massarditiloinnin avulla fi-
nanssiyhtio tarjoaa varallisuudenhallintapalveluja erilaisten moduulien
muodostamina paketteina, jolloin moduulit ovat standardoituja, mutta nii-
den muodostama kokonaispaketti kootaan yksilollisesti jokaisen kuluttajan
tarpeiden mukaan (vrt. Pine 1993; Wikstrom ja Normann 1994).

Kehittiessian varallisuudenhallintapalvelujaan finanssiyhtion on viisti-
glansa ja osaamistasonsa mukaisesti. Tdssi vaiheessa on aiheellista myos
kuunnella kuluttajien mielipiteitd ja ottaa ne huomioon kehittimistyossa.

Vuorovaikutus vai teknologia varallisuudenhallinta-
palvelujen kehittamisen pohjana?

Jarvinen ym. (2002; 2003; ks. my6s Ylikoski ym. 2006) ovat kehittineet
kuutiomallin, joka koostuu vuorovaikutusulottuvuudesta, teknologiaulot-
tuvuudesta ja raitilointiulottuvuudesta. Kuutiomallin tarkoituksena on

kehittimiseen.

Kuutiomallin (kuva 2) ulottuvuudet toimivat seuraavasti: Mikili fi-
nanssiyhtio luottaa henkilokohtaiseen vuorovaikutukseen, se harkitsee tar-
koin mitd osia palvelukonseptista on mahdollista automatisoida. Mikili me-
nestys perustuu suureen volyymiin ja edullisiin hintoihin, automaatio on
oiva apuviline. R4itildinti on puolestaan oikea vaihtoehto, mikili asiakkaat
arvostavat taysin uniikkeja palveluratkaisuja. Standardointi on vilttimitonti,
jos palveluja myydidin mahdollisimman monille ja mahdollisimman katta-
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Tiivis

Keskitaso

Vuorovaikutusulottuvuus

Kuva 2. Kuutiomalli (Jirvinen ja Vuorinen 2002).

vasti. Kuutiomalli ei kuitenkaan merkitse joko—tai-valintaa vaan paremmin-
kin on kysymys seki—etti-tilanteesta. Yhtié voi nimittdin sijoittaa tarjon-
taansa sisaltyvit varallisuudenhallintapalvelut eri kohtiin kuution ulottu-
vuuksia ja sitd kautta luoda strategisen pohjan sortimentilleen.

Kuutiomalli nostaa asiakaskeskeisen toimintamallin uudelle tasolle,
jossa kuluttajien toimintalogiikan tunteminen on vilttimitonti (Jirvinen
& Vuorinen 2002). Tilloin asiakaskeskeisyytta voitaisiin kiyttia hyviksi jo
palvelukonseptin kehittimisvaiheessa ja ottaa kuluttajat mukaan kehitys-
prosessiin. Kuutiomalli on helppo omaksua ja sen avulla kuluttajien olisi
mahdollista konkretisoida, miti finanssipalvelutuotannon elementteji on
vilttamitontd yllapitdd henkilokohtaisena palveluna ja mitkd toiminnot
olisivat automatisoitavissa niin, etta kuluttajatkin sen hyviksyvit.

Kuutiomalli auttaa myos kuluttajien arvomaailman ymmirtamisessd,
kun kiydian keskustelua, mitki palvelut halutaan standardisoituna bulkki-
na ja milloin taas raitilointi tuo sellaista luksusta, jota kuluttajat todella ar-
vostavat. Huang ja Lin (2005) keskustelevat radtaloinnin ohella my6s yksi-
I6llistimisestd (personalization), jolla he ymmirtivit “oikeata tuotetta tai
palvelua oikealle asiakkaalle oikeaan hintaan ja oikeaan aikaan” (s. 28).
T4mi ei ole mahdollista ilman kuluttajien kuulemista.
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Finanssiyrityksen ehdoilla ja omin resurssein palveluja kehitettdessd
“luulo ei ole tiedon viirti”, jolloin voi kiydd kuten Huangin ja Linin
(2005) tutkimuksessa, jossa kuluttajat painottivat kustannus-hyoty-niko-
kulmaa, kun taas viitekehys, joka oli laadittu aiemman kirjallisuuden poh-
jalta, painotti tuote-prosessi-nikokulmaa. Jotta timin kaltaisilta virhearvi-
ointeja voidaan vilttdi, varallisuudenhallintapalvelujen kehittaminen edel-
lyttad syvillistd ja monimetodista tirkeimpiin asiakassegmentteihin kuulu-
vien kuluttajien sitouttamista kehitysprosessin eri vaiheisiin kertaluontoi-
sen kuulemisen sijasta. Vain tilld tavoin on mahdollista kehittdi sellaisia fi-
nanssipalveluja, jotka kuluttajat ovat valmiit omaksumaan. Kannattaa my&s
muistaa, ettd kehitystoiminnassa mukana oleminen vaikuttaa kuluttajien
omaan asiakassuhteen pysyvyyteen suotuisasti.

Kuluttajat ideoimassa kokonaisvarallisuuden
hallintakonseptia

Finanssimarkkinoilla ei ole toistaiseksi ollut tarjolla palveluita, joiden avulla
kuluttajien olisi mahdollista tarkastella varallisuuttaan ja sen hallintaa koko-
naisuutena seki suunnitella talouttaan pitkilld tihtiykselli. Kuten edelld on
todettu, finanssipalvelut tarjotaan kuluttajille yleensi yksittdin ja erikseen.
Varallisuuden hoitoon liittyviid kokonaispalvelua on tarjolla pankeissa,
pankkiiriliikkeissd ja varallisuudenhoitoyhtitissi vain huomattavan varalli-
suuden, yleensd yli 100 000 euroa, omaaville ns. Private Banking -asiakkail-
le. Pidasiassa palvelut on tarkoitettu rahoitusvarallisuuden kasvattamiseen.

Varallisuudenhallintakonseptin kuvaus

Seuraavassa esitettivit tulokset perustuvat palvelukehitysti koskevaan tut-
kimukseen, jonka tavoitteena on kuluttajalihtoisen kokonaisvarallisuuden
palvelukonseptin kehittiminen. Kysymyksessi ei ollut valmis konsepti,
vaan sen ideointivaihe. Kuluttajat on todettu erittiin tirkeiksi ideoiden
lihteiksi uusia palveluita kehitettiessi. Kuluttajilta saaduilla ideoilla ja hei-
dan mielikuvituksellaan voi olla positiivisia vaikutuksia tuotteiden kehitys-
prosesseihin (Matthing ym. 2004, Magnusson ym. 2003).
Palvelukonsepti-idean sisilté on varallisuuden esittdminen laajana,
kaikki varallisuuserit kattavana palveluna. Kokonaisvarallisuus kattaa kon-
septissa rahoitus- ja ns. kiintein varallisuuden, edelli mainittujen varalli-
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suuserien hankkimiseksi otettavat luotot seki varallisuuden suojaamiseksi
tarvittavat vakuutukset. Palvelukonseptin tavoitteena on auttaa kuluttajia
kohdistamaan varallisuuttaan entistd paremmin antamalla kuluttajille esi-
merkiksi suosituksia ja vaihtoehtoisia ratkaisumalleja finanssimarkkinoilla
myos laagjemmin, ymmirtimiin varallisuuden hallintaa kokonaisuutena, ei
yksittdisind varallisuuserind. Tarjoamalla tietoa ja tydkaluja kuluttajan
Finanssiyhtiot voivat konseptin avulla kehittdi tydskentelytapojaan ja asia-
kaspalveluaan.

Tutkimustilanteessa kuluttajille esitettiin konseptin idea eli sen keskei-
nen sisiltd ja mahdollisuudet. Palvelun kerrottiin sopeutuvan myos verkko-
ympiristoon. Konseptia havainnollistettiin visuaalisesti toteutetulla esimer-
killa, joka esitti kuluttajan kokonaisvarallisuuden muodostumista ja raken-
netta sen jilkeen kun konseptille oli annettu tiedot esimerkkikuluttajan va-
rallisuutta koskevista suunnitelmista. Esimerkki havainnollisti, miten kulut-
tajan kokonaisvarallisuus muodostuu eri varallisuuseristd (asunto, sidstova-
kuutus, mairiaikaistili, myohemmin kesdasunto) ja miten aika vaikuttaa va-
rallisuuden kehitykseen kiytetyilld oletuksilla. Varallisuutta koskevien ta-
pahtumien (asunnon hankinta, velkojen maksu jne) lisiksi konsepti sisaltia
tiedot kuluttajien taloudellisesta tilanteesta (tulot, menot yms.). Aikaulottu-

Ryhmaikeskustelut ideoinnin menetelmani

Kuluttajat arvioivat palvelukonseptin ideaa ryhmikeskusteluissa. Menetel-
mi soveltuu erityisen hyvin sellaisiin laadullisiin tutkimuksiin, joissa on
tarkoitus keriti tietoa jostakin uudesta ideasta tai jossa haetaan kuluttajien
miidrittelemid sisiltdjd ja ymmarrysti eri asioille. Ryhmin vuorovaikutus
vol synnyttdd myds uusia ideoita. (Heiskanen ym. 2005; Aaker ym. 1998)
Ryhmikeskusteluihin osallistuneet kuluttajat olivat Kuluttajatutki-
muskeskuksen yllipitimidn kuluttajapaneelin jisenii. Yhteensd pidettiin
kuusi keskustelua touko-kesikuussa 2007. Ryhmit edustivat eri elinvai-
heissa olevia talouksia; varallisuuden mdird myos vaihtelee elinvaiheittain
(Tilastokeskus 2007). Osa ryhmisti koostui pelkistdin naisista tai miehist,
osa oli sekaryhmid. Muun muassa sijoituskiyttiytymisti koskevissa tutki-
muksissa (esim. Graham ym. 2002) on loydetty eroja naisten ja miesten

95



suhtautumisessa sijoittamiseen. Keskusteluihin osallistui yhteensi 33 ku-
luttajaa, 16 miestd ja 17 naista. Iiltian keskustelijat olivat 25 ja 76 vuoden
valilli. Ryhmikeskustelut nauhoitettiin ja litteroitiin teksteiksi.
Ryhmikeskustelut olivat osa VINHA-projektiin' liittyvii laadullista
tutkimusta, jossa kuvatun konseptin herittimien ajatusten lisiksi selvitet-
tiin kuluttajien nikemyksii varallisuuden sisillostd, varallisuuden hankin-

vaikuttavista tekijoisti.

Kuluttajien nakemyksia kokonaisvarallisuuden
hallintakonseptista

Kokonaisvarallisuuden hahmottaminen vaikeaa

Kuluttajien osallistumisella palvelukonseptin ideointiin haluttiin selvittdd
van havainnollisuutta. Kuluttajien nikemykset olivat pidosin myonteisid,
mutta esille tuli my0s kriittisia argumentteja ja palvelukonseptille asetettuja
reunachtoja.

Osa kuluttajista koki varallisuuden hahmottamisen kokonaisuutena
aluksi vieraana. Kuluttajat tunnistavat eri varallisuuserii, kuten asunnot,
osakkeet, rahastot, metsin tai taide-esineet, mutta osaavat harvemmin
hahmottaa varallisuuden ja sen hallinnan kokonaisuutta. Esimerkiksi asun-
to on kuluttajille koti, ei varallisuusera tai vaurastumiskeino. Kuluttajien
nikemys on toisaalta ymmirrettivissi markkinoinnin sirpaleisuuden vuok-
si. Varallisuuden tarkastelu kokonaisuutena koettiin siis uutena, mutta
konseptin nihtiin selkeyttivin varallisuuden hahmottamista, jos varallisuus
koostuu useista erista.

Kuluttajat nikivit konseptin hyodyllisend taloudellisia asioita ja varalli-
suutta koskevissa pitkin tihtdimen suunnitelmissa. He uskoivat konseptin
nan maksamisen ohella sijoitusvaihtoehdoista piitettiessi. Konsepti toi ym-
mirrettavilld tavalla esille erilaisten tavoitteiden asettamisen ja myds niiden

1 VINHA on monitieteinen tutkimushanke, jonka tavoitteena on kokonaisva-
rallisuuden innovatiivisen hallintakonseptin kehittaminen.
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saavuttamisen. Havainnollisen esittdmistavan todettiin lisidvin kiinnostusta
oman varallisuuden seurantaan. Esimerkiksi mahdollisuus tarkastella eri si-

Palvelu nihtiin hyddyllisend ennen muuta nuorille perheille, joita
konsepti auttaisi talouden suunnittelussa. Keskustelijoiden mielestd nuor-
ten perheiden tietamys taloudellisissa asioissa on osaksi puutteellinen, mut-
ta talous on usein koetuksella isojen asuntolainojen johdosta.

Osa kuluttajista ei ollut kiinnostunut kokonaisvarallisuuden palvelu-
konseptista. Nami kuluttajat epiilivit, tarvitaanko ylipaitian kokonaisni-
kemystd varallisuudesta. Pelkkid asunnon omistaminen ei vilttimittd ai-
heuta tarvetta tutustua palveluun. Kriittistd palautetta tuli jonkin verran
enemmain miechilti naisiin verrattuna, mutta kuluttajan elinvaiheella ei
nayttiisi olevan tissi yhteydessa merkitysta.

Ideoinnin tavoitteena on siis 16ytdd palvelun kehittimiseen uusia na-
keskustelijoiden aloite palveluun sisiltyvisti ’varoitusmerkeistd’, mikali
markkinoilla tai kuluttajien tilanteessa on tapahtunut tai odotettavissa
muutoksia, joilla on merkitysti piensijoittajien talouteen. Kuluttajat odot-
tavat myos, ettd palvelu antaa heille suosituksia siitd, miten finanssimark-
kinoilla tulisi eri tilanteissa toimia. He toivovat palvelun sisiltivin vaih-
merkiksi sitd, miten kuluttajan varallisuus kehittyisi, jos tilanne mark-
kinoilla muuttuisi kuluttajan kannalta negatiiviseen tai toisaalta positiivi-
seen suuntaan. Kaksi keskusteluihin osallistunutta kuluttajaa ilmaisi asian
seuraavasti:

V.. .niin than hyvd, ettd md voin kdydd hakemassa jostain niitd lisdtietoja, jot-
ta md pystyn niin kuin pelaamaan niin kun ndilld erindkdéisilli skenaarioilla,
Jjotka mun mielestd niin kun kuulus, musta olisi hirveen hyvd idea, etti olisi
esim. 4 kauhu skenaariota utopistiseen skenarioon 45 eri tyyppistd ja katsoo,
miten ndd osatekijit lahtee muuttumaan suhteessa tihdn eldketapahtumaan
asti, niin se olisi sitten niin kuin semmonen, mistd voisi sitten olla hydty...”.
(nainen, Hki)

”Olis mulla kylld, siis varmaan tdmmdsen kautta olisi hakenut sen, ettd kuin-
ka kalliin asunnon on valmis hankkimaan, ettd miki on se ylikipuraja, ettd
nyt kun sitd itsekseen laskeskeli ja fundeeras, etti okei laina-aika on noin kau-
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an ja kuukausittain pitdisi maksaa tin verran, niin tdssd olisi niin kuin hel-
pompi jos sithen tulisi se, ettd voisi tehdd oletuksia, etti okei asuntojen arvo
ehkd nousee jonkun verran ja tillei, niin kylld tdsta olisi niin kun pystynyt ha-
keen, ihan semmosella yksittdiselld pddtokselld, md olisin voinut kuvitella ha-
kevani, niin kuin eri skenaarioilla just sitd, ettd mikd olisi mulle just se kallein
mahdollinen kamppd, minkd voisin ostaa”. (mies, Hki)

Kuvatun palvelukonseptin omaksumista niyttiisi edistivin suomalaisten
kuluttajien tottuminen sihkoisiin pankkipalveluihin. Sijoittamiseen liittyvit
toiminnot ovat yleistyneet verkossa ja osa kuluttajia haluaa jo tehdai sijoitus-
konseptia itsendisesti, omassa rauhassa koettiin jopa positiivisena. Kuluttajat
pitiviat tarkednd perehtyi asioihin etukiteen, vaikka heidin mychemmin
olisi tarkoitus kidntyd pankki- tai sijoitusneuvojan puoleen.

Konseptin luotettavuus ja puolueettomuus tirkeitd reunaehtoja

Suurimmaksi huolen aitheeksi nousi konseptin luotettavuus ja puolueetto-
muus. Kuluttajat korostivat, ettd konseptiin sisiltyvien laskelmien, ennus-
tusten yms. tulee perustua puolueettomista lihteistd tuleviin tietoihin.
Suurena haasteena konseptin kehittimiselle nihtiinkin, miten luotettavasti
konsepti voi ennustaa tulevaisuuteen ulottuvia valintoja, kuten asunnon tai
sjjoitusten arvon kehittymistd. Monet kuluttajat toivatkin esiin konseptiin
kuuluvien tekijéiden ennustamisen vaikeuden. Keskustelijat pohtivat tissi
yhteydessd myos sitd, kenelld olisi padsy heitd itseddn koskeviin henkilo-
kohtaisiin tietoihin:

”. . .mutta eniten md olisin huolissani siitd, ettd kenen hallussa ne tiedot sen
Jjalkeen on, kun md olen syottinyt sen”. (nainen, Hki)

” Niin kyllihdn se tekninen ratkaisuhan voi olla mikd tahansa, silldhdn on
vaihtoehtoja, mutta et just se on puolueettomasti tiedot ja sitten omiin tietoihin
ei pddsis muut kdsiksi, niin ne olisi semmosia avainasioita”. (mies, Hki)

Luotettavuuden ja puolueettomuuden kriteerit saivat osallistujat myds
pohtimaan palvelun tarjoajaa. Kuluttajat esittivit kysymyksen, olisiko tar-
joaja oma pankki, olisiko palvelu kenties kaikkien pankkien yhteinen vai
olisiko palvelu saatavissa finanssimaailman ulkopuolelta, esimerkiksi josta-
kin ministeriosti. Asioinnin turvattomuus ei sen sijaan noussut esille tissd
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tutkimuksessa. Tutkimusten (mm. Kytd ym. 2007) mukaan asiointi verk-
kopankissa on kuluttajien mukaan turvallista.

Sihkéisid palveluita koskevien tutkimusten mukaan (esim. Meuronen
2005) uusien palvelujen omaksumiseen vaikuttaa ratkaisevasti palvelun
helppokiyttoisyys. Kiyttomukavuus nousi keskeiseksi tekijiksi kuluttajien
pohtiessa halukkuuttaan ryhtyd kiyttimiin esitettyd palvelua. Kuluttajat
odottavat varallisuudenhallintapalvelulta yksinkertaisuutta, selkeytti ja
kiyton helppoutta. Muussa tapauksessa palvelun kiyttd voi turhauttaa ja
saada kuluttajat jopa luopumaan palvelun hyodyntimisesti. Palvelun tulisi
my0s olla joustavaa: sen tulisi sopeutua seki yksinkertaisiin tehtiviin ettd
laajoihin kokonaisvarallisuutta koskeviin laskelmiin.

Vaikka tutkimustilanteessa kysymyksessd oli vasta konseptin ideointi-
vaihe, kuluttajat kiinnittivit runsaasti huomiota myds esitystapaan. Kes-
kustelijat antoivat my0s vihjeitd siitd, miten eri asioita voitaisiin parhaiten
havainnollistaa. Viestin perillemenolle nayttiisi olevan merkitysta silld, mi-
ten ithminen on tottunut lukemaan erilaista informaatiota. Keskustelujen
perusteella on selvii, ettd visuaalisuuteen tulee kiinnittid erityista huo-
miota konseptin suunnittelussa. Ahosen (2007) tutkimuksessa kuluttajat
valitsivat parhaiksi havainnollistamiskeinoiksi selkeyden, luotettavuuden ja
houkuttelevuuden. Ahonen suositteleekin finanssiyhtioiti kiinnittimian
enemmian huomiota visualisointiin etenkin verkkoympiristossi ja omak-
sumaan siini uudentyyppisid sovelluksia kuten animaatioita.

Johtopadatoksia

Sdidstiminen ja sijoittaminen on lisidntynyt selvisti 2000-luvulla. Suoma-
lainen piensijoittaja on suhteellisen varovainen, silli valtaosa kotitalouksien
rahoitusvarallisuudesta on kiyttelytileilld tai matalariskisissi rahastoissa.
R eaalivarallisuuden suurin varallisuuserd on oma asunto. Varallisuus on ja-
kautunut epitasaisesti: varakkain kymmenes ja idkkdimpien kotitaloudet
ovat vaurastuneet, sitd vastoin nuorten talouksia painaa velkaantuminen.
Suhteellinen pienituloisuus ja eriarvoistuminen ovat lisdintyneet, mutta
yhi useammalla kuluttajalla on mahdollisuus kartuttaa varallisuuttaan.

Varallisuuden hankinta, hoito ja suojaaminen edellyttavit kuluttajilta
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lanteissa. Téssd ja useissa aiemmissa tutkimuksissa on tullut esille, ettd fi-
nanssipalveluita pidetdin vaikeina ja kisitteet ovat kuluttajille usein tunte-
mattomia (ks. Jarvinen ym. 2001; Jarvinen ja Heino 2004; Ahonen ja Salo-

tuspalveluita monimutkaisiksi asiantuntijapalveluiksi.

Varallisuuteen liittyvid palveluita leimaa tarjonnan pirstaleisuus. Kun
sithen yhdistyy kuluttajilta puuttuva tietous ja vilineet hahmottaa varalli-
suuteen liittyvien tekijoiden — hankinta, hoito, riskeilti suojautuminen —
kokonaisuutta ja liittymistd toisiinsa, ei ole thme, ettd ajatus suunnitelmalli-
sesta kokonaisvarallisuuden hallinnasta vaatii  kuluttajilta totuttelua.
Kokonaisvarallisuuden hallinnan mieltimiseksi olisi luotava toimiva kon-
septi, joka on riittivin yksinkertainen houkutellakseen kuluttajia aktiivi-
sesti sitd kdyttdmain. Kokonaisvaltainen konsepti my0s edellyttdd finans-
siyhtioiltd luopumista tuoteldhtdisestd ajattelusta ja siirtymistd portfo-
lio-ajatteluun.

Ryhmikeskusteluissa esiteltiin ideointivaiheessa oleva konsepti, jossa
oli yksinkertaisuuden vuoksi mukana vain osa konseptin tietosisillostd ja
konseptin tarjoamista mahdollisuuksista. Kuluttajat nikivit kuitenkin
konseptin tarjoamat mahdollisuudet ja kokivat ne pidosin hyviksi, joskin
he tarvitsivat hetken aikaa uudenlaiseen ajatteluun asennoitumiseen. Kes-
kustelut antoivat ideoita ja my0s haasteita konseptin jatkokehittamisti var-
ten. Tutkimuksen edetessi seki konseptin kehittyessi ja tarkentuessa pilot-
timalliksi, kuluttajien kuulemista tullaan jatkamaan.

Kuutiomallia voi hyvin soveltaa niin varallisuudenhallinnan kuin mui-
denkin finanssialan palvelujen kehittimiseen. Esimerkiksi Liao ja Cheung
(2003) nikevit internetin menestyksen pankkiasioinnissa saavutettavan
raitiloidyilli tuotteilla ja palveluilla, jotka tayttavit kuluttajien konkreetti-
sia tarpeita, mieltymyksii ja laatuodotuksia. Ahosen (2007) tutkimus tukee
niitd ajatuksia. Myos tissd tutkimuksessa kuluttajat omaksuivat nopeasti
ajatuksen verkon kautta itsendisesti kiytettivistd varallisuudenhallinnan
apuvilineestd. TAdmi osoittaa, ettd teknologian merkitys tulevaisuuden fi-
nanssipalvelujen kehittamisessi tulee olemaan vihintddn yhti merkityksel-
linen kuin nykyisinkin. Miti tulee kuutiomallin kolmanteen ulottuvuu-
teen, on selvidi ettd tulevaisuuden kuluttajat eivit tyydy standardoituun
kaikille samanlaiseen palveluun, vaan edellyttavit yksilollisid ratkaisuja. Ne
luodaan todennikoisimmin massarddtiloinnin avulla.
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Kriittisiksi menestystekijoiksi Liao ja Cheung (2003) mainitsevat mm.
Nimi molemmat tulevat esille myds Ahosen (2007) tutkimuksessa, jos-
kaan siind kuluttajat eivit korosta turvallisuutta sindnsi, mutta mainitsevat
turvallisuuden puutteen palvelun kiyton esteeksi. Peura-Kapasen ym.
(2007) tutkimuksessa turvallisuuteen liittyvit tekijit eivit nousseet ratkai-
seviksi esteiksi Internetin vakuutuspalveluiden kiytolle. T4ssd tutkimuk-
sessa verkkoympariston turvallisuus ei my6skdin huolestuttanut.

Sen sijaan kuluttajien luottamus konseptin tietosisaltdon ja sen puolu-
eettomuus nousivat tutkimuksessamme kriittiseksi tekijoiksi uuden kon-
septin kehittimisessd. Keskeinen haaste konseptia kehitettidessa on myos
16ytad vastaus kysymykseen, miten saada juuri ne kuluttajat kiinnostu-
maan, joilla olisi eniten tarvetta kiyttdi palvelua.

Lopuksi on vield syyti pohtia keinoja kuluttajien osallistumisen lisdi-
miseksi erilaisten finanssipalvelujen kehittamiseen. Keinoja on monenlaisia
aina asiakaskyselyistd, asiakasraadeista ja asiakaspalautteen hyodyntamisesti
lihtien. Térkeintd on pitkijinteinen toiminta, riittavi asiakaskuulemisen
resursointi ja aito halu toteuttaa kuluttajien toivomuksia palveluja kehitet-
tdessd. Pitkdjinteinen yhteistyo kuluttajien kanssa myos edesauttaa syvilli-
semman otteen saamista kuluttajien ajatusmaailmasta. Tieteellinen finans-
sialaan liittyvi palvelukehitystutkimus ei toistaiseksi tarjoa vilineitd tihin
toimintaan, koska sielli kuluttajat vield eivit ole saaneet ansaitsemaansa
huomiota kehittimisen osapuolina.
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