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Sivut

Opinnaytetyon toimeksiantajana oli Eteld-Hameen Osuuspankki, joka on
toimialueensa suurimpia pankkeja. Tydssa selvitettiin, mitka tekijat vaikut-
tavat alkavan yrityksen pankin valintaan. Tydssa selvittiin myods, mista al-
kavat yritykset saavat tietoa yrityksille tarjotuista pankkipalveluista, sek&
millaisena alkavat yritykset kokevat toimeksiantajan tarjoamat yrityspank-
kipalvelut.

Opinnéaytetyon tietopohja koostuu yrittdjyyden ja yritystoiminnan perus-
teista sekd yksityisen organisaation ostoprosessin keskeisista tekijoista. Tie-
topohjan l&hteind kéytettiin edelld& mainituista aiheista kertovaa kirjalli-
suutta seka elektronisia lahteita.

Tyon empiirinen osuus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Tutki-
muksen kohderyhmé koostui Hameenlinnassa vuoden 2014 kahden ensim-
maéisen vuosineljanneksen aikana yrityksen perustaneista yrittajista. Heihin
otettiin ensin yhteytt& puhelimitse ja puhelun jalkeen heille l1&hetettiin linkki
Internet-kyselyyn. Kyselyn lopullinen vastausprosentti oli 71 %.

Kyselysta selvisi, etta tarkeimmat yrityksen asiointipankkiin vaikuttavat te-
kijat ovat yrittajan henkilokohtainen asiointi samassa pankissa, pankin tar-
joama yrityksen verkkopalvelu seké asiakaspalvelu ylipaataan. Yhteenve-
tona voitiin todeta, ettd toimeksiantaja on markkinajohtaja toimialueellaan
yritysasiakkaiden keskuudessa, vaikka osuus alkavien yritysten segmen-
tissa oli pienempi. Tarkeimpédnad toimeksiantajan toiminnan kehityskoh-
teiksi nousivat toimeksiantajan verkkosivut, yrityksille tarjottava verkko-
palvelu sekd kaiken kaikkiaan asiakaspalvelu ja sen laatua.

Avainsanat Organisaation ostoprosessi, pankkiala, pankkipalvelut,
yrittdjyys, yritysasiakkaat

43 s. + liitteet 3 s.
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This thesis was carried out together with Etel4&-Hameen Osuuspankki which
is one of the biggest provider of banking services in Hameenlinna. The pur-
pose of this thesis was to find out the factors that affect new businesses’
selection of a bank. The aim was also to find out where new businesses
search for information about corporate customer banking services and to
find out new businesses’ opinions on the corporate customer banking ser-
vices that Etela-Hdmeen Osuuspankki offers.

The theoretical framework of reference consists of the basics of entrepre-
neurship and purchasing process of a private organization. Various books
and electronic publications were used to collect the basic information for
the thesis.

The empirical study was conducted as a quantitative inquiry with the help
of an electronic questionnaire. The population of the study consisted of the
entrepreneurs that had started a new business in Hameenlinna in the first or
second quarter of 2014. Before sending the questionnaire, the entrepreneurs
were contacted by phone to find out if they were interested in participating
in the study. The questionnaire was answered by 30 entrepreneurs, which
gave a response rate of 71 percent.

Based on the research it can be stated that it will affect the selection of the
bank for a business if the entrepreneur has their own personal accounts in
the same bank. The Internet services offered to business customers and the
quality of customer service in general are also important factors. In conclu-
sion, Eteld-Hameen Osuuspankki is the market leader in Hameenlinna in
the segment of corporate customers, although the section of new businesses
is a bit smaller. The most important targets for development are the website
of Etela-H&meen Osuuspankki, the Internet services for corporate custom-
ers and the customer service and its quality both in the branch offices and
in the online services.

Banking, banking services, corporate customers, entrepreneurship,
purchasing process of an organization.
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1 JOHDANTO

Tdassa opinndytetydssé tavoitteena on selvittdd, mitka tekijat ohjaavat alka-
vien yritysten pankin valintaa. Tydssa selvitetddn myos sitd, mista alkavat
yritykset etsivat tietoa yrityksen pankkipalveluista ja millaisena he kokevat
toimeksiantajan tarjoamat yrityspankkipalvelut.

1.1 Tutkimusongelman esittely ja tyon rajaus

Tyon keskeiset tutkimuskysymykset ovat:

— Mitka tekijat vaikuttavat alkavan yrityksen pankin valintaan?

— Misté alkavat yritykset saavat tietoa yrityksille tarjotuista pankkipalve-
luista?

— Millaisena alkavat yritykset kokevat toimeksiantajan tarjoamat yritys-
pankkipalvelut?

Tyossa tutkitaan Hameenlinnassa vuoden 2014 kahden ensimmaisen vuosi-
neljanneksen aikana perustettuja yrityksid, pois lukien asunto-osakeyhtiot
jakiinteistdosakeyhtiot. Tieto yrityksista saadaan Hameen Y'rityssanomista,
ja yritysten yhteystiedot etsitddn Yritys- ja yhteisotietojarjestelma Y TJ:sta.
Tutkimuksessa tavoitellaan puhelimitse kaikkia yrityksid, jotka ovat ilmoit-
taneet tietojarjestelmaén yhteyshenkiloén puhelinnumeron. Puhelun jéalkeen
tavoitetuille yrityksille lahetetédan sahkopostiviesti, jossa on linkki Internet-

kyselyyn.

1.2 Tyon rakenne ja sisallon esittely

Tyon alussa esitellaan tutkimusongelma, toimeksianto seka toimeksiantaja
tyon taustalla. Sen jalkeen k&ydaan l&pi lyhyesti yrittdjyytta ja yrityksen pe-
rustamista Suomessa seka sitd, millaisia pankkipalveluita yritykset tarvitse-
vat ja kayttavat. Tamén jalkeen kaydaan tiiviisti 1api business to business -
markkinoinnin ja organisaation ostoprosessin perusteita.

Néiden jalkeen perehdytéan aineiston keruuseen ja menetelmékuvaukseen:
miten aineistoa kerattiin, mitd aineistoa kerattiin ja miten aineistoa kasitel-
tiin keruun jalkeen. Taman jalkeen kaydaan lapi aineiston analyysi havain-
nollisesti esitettynd. Lopuksi esitelldén johtopéd&tokset, jotka tutkimuksen
pohjalta on tehty.
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2 TOIMEKSIANTO JA TOIMEKSIANTAJA

2.1 Toimeksianto tyon taustalla

Idea opinnaytety6hon lahti toimeksiantajan ja tyon tekijan yhteisesta kiin-
nostuksesta. Toimeksiantajalla on tarve selvittaa, millaisena alkavat yrityk-
set kokevat sen tarjoamat yrityspankkipalvelut, ja miten se voisi kehittaa
omia tuotteitaan, palveluitaan ja markkinointiaan paremmin yrittdjien tar-
peita vastaaviksi ja houkutteleviksi. Kokonaisuudessaan suuri osa toimialu-
een yrityksistd on toimeksiantajan asiakkaita, mutta jostain syysta aloitta-
vissa yrityksissa markkinaosuus on pienempi. Oma kiinnostukseni ty6hon
lahtee tydskentelystani pankkimaailmassa. Tydskentelen henkiléasiakkai-
den ja heidan palveluidensa parissa, ja koen tarpeelliseksi ja mielenkiin-
toiseksi selvittad, millaisia tuotteita ja palveluita yrityspankki tarjoaa, ja
millaisia toita kollegani siell& tekevat.

2.2 Toimeksiantajan kuvaus

Tyon toimeksiantaja on Eteld-Hameen Osuuspankki, joka on osa OP-
Pohjola -finanssiryhmaa. Tarkein yhteistyokumppani on Eteld-Hameen
Osuuspankin Hameenlinnan p&akonttorilla toimiva yritysasiakaspalvelui-
den yksikkd. Yrityspankissa opinnaytetyon yhteyshenkiléna toimii ensisi-
jaisesti yritysasiakaspalveluiden myyntijohtaja Minnaliisa Vehkala.

2.2.1 OP-Pohjola -ryhma

OP-Pohjola -ryhmé& on Suomen suurin pankki ja vahinkovakuuttaja, jonka
juuret ovat syvélla Suomessa ja johtavat 1900-luvun alun taitteeseen, jolloin
perustettiin ensimmaiset osuuskassat parantamaan tavallisten ihmisten koy-
hié elinoloja. Vuosikymmenten aikana ryhman toiminta on kehittynyt ja
vahvistunut. Tastd kertoo myos se, ettd viimeisen kahdeksan vuoden aikana
kansainvélinen talouslehti The Banker on valinnut OP-Pohjolan kuusi ker-
taa Suomen parhaaksi pankiksi. (Etel&-Hameen Osuuspankki 2014.)

OP-Pohjola on suomalaisessa omistuksessa, ja sen palveluverkko kattaa
koko maan. OP-Pohjola tarjoaa asiakkailleen monipuolisimman valikoiman
pankki-, vakuutus- ja sijoituspalveluja seké toimialan monipuolisimman ja
palkitsevimman keskittdmisetukokonaisuuden. Ryhmaén toiminta perustuu
osuustoiminnallisuuteen. Osuuspankin asiakkaat eli asiakasomistajat omis-
tavat Osuuspankin, eikd osuuspankkeja voi ostaa kukaan ulkopuolinen.
Osuustoiminnan tavoitteena on tuottaa asiakasomistajien tarvitsemia palve-
luita mahdollisimman kilpailukykyisesti seka edistéda asiakkaidensa talou-
dellista menestystd. OP-Pohjola-ryhmaén kuuluu noin 180 jésenosuuspank-
kia, ja yhteensa ndilla pankeilla on 1,4 miljoonaa asiakasomistajaa. (Etel&-
H&meen Osuuspankki 2014.)
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2.2.2 Etela-Hameen Osuuspankki
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littala @ Hattula @ Lammi-Tuulos
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Loppi @ @ Riihimaki

Kuval. Eteld&-Hdmeen Osuuspankin toimialue ja konttorit (Eteld-Hdmeen Osuus-
pankki 2014).

Etela-Hameen Osuuspankkiin kuuluu 10 konttoria viiden eri kunnan alu-
eella. Mukana ovat Hattula, Hausjarvi, Hdmeenlinna, Loppi ja Riihimaki,
ja kuntien yhteenlaskettu asukasluku 31.12.2013 oli 123974 henkil6a.
Etela-Hameen Osuuspankki on verrattain uusi pankki, silla se aloitti toimin-
tansa 1.1.2014. Uuden pankin syntyyn johti fuusio, jossa Hdmeenlinnan
Seudun Osuuspankki, Hauhon Osuuspankki, Riihimaen Seudun Osuus-
pankki ja Lopen Osuuspankki yhdistyivat. Yhdistyminen tapahtui ab-
sorptiofuusiona, jossa muut pankit yhdistyivat Riihimden Seudun Osuus-
pankkiin, minka jalkeen pankki vaihtoi nimensa Etela-Hameen Osuuspan-
Kiksi. Tasta syysta myos pankin kotipaikka on Riihiméki. Pankin paakont-
tori sen sijaan sijaitsee Hameenlinnassa Raatihuoneenkadulla. (Etel&-Hé&-
meen Osuuspankki 2014.)

Etela-Hameen Osuuspankin perustehtéva on edistéa asiakasomistajien, asi-
akkaiden ja toimintaymparistonsa kestavaa taloudellista menestysta, turval-
lisuutta ja hyvinvointia. Etela-Hdmeen Osuuspankki on paikallinen seka l1a-
hell& asiakkaitaan ja sidosryhmiéan, ja se myos kantaa vastuunsa alueen ta-
louskasvun edellytyksistd sekd menestyksestd. Yritysasiakaspalveluita
Eteld-Hameen Osuuspankissa saa seka péékonttorilta ettd Riihimden kont-
torista. (Etela-H&meen Osuuspankki 2014.)
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3 YRITTAJYYS JA YRITYKSEN PERUSTAMINEN

3.1 Mité on yrittdjyys, millainen on yrittaja?

Costa, McRae & Holland (1984) esittavat, ettd persoonallisuudenpiirteilld
ja ammatillisella suuntautumisella on selked yhtymakohta. Ihmiset hakeu-
tuvat yleensa sellaiseen (tyG)ympdristoon, jossa voivat kayttdytyd omien
persoonallisuudenpiirteidensd mukaisesti. Niinpa esimerkiksi itsevarmat,
energiset ja aktiiviset ihmiset hakeutuvat usein tyotehtéaviin, joissa heidan
roolinsa liittyy johtamiseen, myyntityohon tai urheiluun (Heikkinen 2007,
35).

Kuratko ja Hodgetts (1998, 100) ovat listanneet yrittdjan persoonallisuuteen
ja patevyyteen liitetyt yleisimmat ominaisuudet seuraavasti:
— sitoutuminen, tavoitteellisuus ja sinnikkyys

— saavuttamisen halu ja halu kasvaa

— kyky hyodyntad mahdollisuudet

— aloitteellisuus ja vastuunkanto

— vyaito ratkaista ongelmia ja epdvarmuuden sieto

— realismi ja huumori

— palautteen hakeminen ja sen hyddyntaminen

— siséinen eldmanhallinta

— harkittu riskinotto ja riskin hakeminen

— véhéinen tarve valtaan tai statukseen

— rehellisyys ja luotettavuus. (Heikkinen 2007, 37.)

Furnham (1992, 180-181) on luonut kuvion, jossa verrataan yrittdjan ja ei-
yrittdjan toimintaa tyokayttaytymisen kontekstissa (kuvio 1). Kuvion oike-
asta laidasta 16ytyy uuden luoja joka toimii yrittdjamaisesti, eli hanella on
eniten esimerkiksi itsendistd toimintaa, hyvinvoinnin hakemista, innovatii-
visuutta ja riskinhakemista. Vasemmalle péin siirryttaessa kayttaytyminen
painottuu enemman suorittavan tyon tekijan ominaisuuksiin, kuten elannon
hankkimiseen, riskien valttamiseen ja hallintaan. (Heikkinen 2007, 38.)
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Kuvio 1.  Yrittdjamaisen ja ei-yrittdjamaisen kayttaytymisen ero Furnhamin (1992) mu-
kaan (Heikkild 2007, 39).

Yrittdjyys nahdaan helposti uusien yritysten perustamisena ja liiketoimin-
tana, mutta oikeastaan se on ajattelu- ja toimintatapa, yrittdjaméinen asenne,
jota henkild voi ilmentédd myos toisen palveluksessa tyoskennellessaan. Ul-
koinen yrittdjyys mielletddn helpoimmin yrityksen omistamiseksi ja johta-
miseksi. Ulkoisten yrittdjien muodostama ryhma on yhteiskunnallisesti tér-
ked, koska silla on merkittava tyodllistava vaikutus. (Raatikainen 2012, 16.)

Siséinen yrittajyys taas tarkoittaa henkilon (niin yrittajan kuin tyontekijan)
ajattelu-, toiminta- ja suhtautumistapaa ty6honsé. Sisaiselle yrittajyydelle
on ominaista motivoituneisuus ja innovatiivinen toiminta: henkilo pyrkii
aktiivisesti parantamaan ja kehittdmaan itsedén ja ymparistdaan, ja on myos
valmis tarttumaan tehtaviin, jotka parantavat tyoyhteison menestymista. Si-
séinen yrittajyys nakyy myos siind, miten halukkaasti yrityksessa tuotetaan
laadukkaita tuotteita ja palveluja ja miten innokkaasti yritys on valmis ke-
hittdmaan omaa toimintaansa. Siséiselle yrittdjyydelle on tunnusomaista se,
ettd se kannustaa luovuuteen ja innovatiivisuuteen. (Raatikainen 2012, 16—
19)

Yrittdjissa on monenlaisia persoonallisuuksia, ja tutkijat ovat luokitelleet
yrittdjia monin eri tavoin. Yrittajat voidaan luokitella vaikkapa seuraavasti:

1. Kasityolaisyrittéjéa:
Késityolaisyrittdja on usein yksinyrittdja tai kuuluu tyéosuuskuntaan.
Hanelle on tarkedd hyva tyon laatu ja oman osaamisen arvostaminen.
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Yrittdja osallistuu itse tuotteidensa valmistamiseen ja haluaa usein pitaa
yrityksensa pienena.

2. Ammattimiesyrittaja:
Ammattimiesyrittajalla on kapeahko koulutus mutta ammatillista osaa-
mista ja kokemusta. Han arvostaa kaytdnnon taitoja ja suorittavaa tyota
eiké ole sosiaalisesti kovin aktiivinen. Han ryhtyy yrittajaksi, koska
osaa tehd& jotain muita paremmin. Voitollinen liiketoiminta ei ole ha-
nelle padmaara vaan valine.

3. Perinteinen yrittdja:
Perinteinen yrittdja on niin kutsuttu litkemiestyyppi, joka pitéa tarkedna
voittoa ja hyvaa toimeentuloa. Héanelle on tarkeéa yrityksen menesty-
minen ja hyvan tuloksen saavuttaminen. H&n palkkaa yritykseensa
tyontekijoitd, ja osallistuu itse vain véahan tuotteiden valmistukseen.
Yritys on suurempi kuin kasityoyrittajan, ja perinteinen yrittaja myos
haluaa laajentaa yritystoimintaansa.

4. Toimitusjohtajatyyppinen yrittdjéa:

Toimitusjohtajatyyppinen yrittaja hakee toiminnoilleen ulkopuolista
tunnustusta. Han on usein ulospéin suuntautunut ja toimii aktiivisesti
yrittajajarjestoissd ja muissa luottamustehtavissa. Hanen toiminnois-
saan korostuvat johtamistaidot ja kyky delegoida tehtavia muille. Me-
nestyminen ja hyva toimeentulo ovat hénelle tarkeité. Yritys on yleensa
suurempi kuin perinteisen yrittdjan, ja toimitusjohtajatyyppinen yrittdja
pyrkii laajentamaan sité entisestadn. (Raatikainen 2012, 26.)

Yritysjohtajia voidaan jakaa ryhmiin my6s heiddn toimintatapojensa mu-
kaan. Yleismies on yritysjohtaja, joka keskittdd kaiken vallan itselleen.
Hénta voisi kutsua "joka paikan hoylaksi", joka hallitsee yrityksessa kaiken.
Tallainen yrittajatyyppi arvostaa erityisesti riippumattomuutta. Yleismies-
tyyppinen toimintatapa onnistuu niin kauan kuin yrityksen toiminnot ovat
yhden ihmisen hallittavissa. Uudistaja on innovaattori ja keksija: han on
teknisesti suuntautunut ja etsii haasteita teknisistd ongelmista. Organisaat-
tori puolestaan arvostaa tehokkuutta ja tuottavuutta parantavien johtamis-
menetelmien kdyttod. Han on tehokas mutta byrokraattisuuteen taipuva. Ru-
tiinien taitaja on jo tutuksi tulleen polun kulkija: asiat tehdaan hyvéksi ha-
vaituilla, tutuilla menetelmilla. Henkilokohtainen itsendisyys ja omana her-
rana oleminen ovat kuitenkin tarkeitd. (Raatikainen 2012, 27.)

3.2 Yrityksen perustaminen Suomessa

Yrittdjyydestd puhuttaessa ajatellaan useimmin uuden yrityksen perusta-
mista eri vaiheineen. Yrittdjyyden muodot ovat kuitenkin moninaiset, eika
yrittdjaksi ryhtyminen vaadi aina taysin uuden yrityksen perustamista. Yrit-
tajyyden eri muotoja voidaan luokitella vaikkapa seuraavasti:

— uuden yrityksen perustaminen

o taysin uusi liikeidea

o olemassa oleva liikeidea
— toimivan yrityksen ostaminen

10
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-

o koko toimivan yrityksen ostaminen

o yrityksen yhden toiminnon ostaminen
o pelkén liiketoiminnan ostaminen
o liiketoiminnan osan ostaminen

— franchising-yrittajyys

— sivutoiminen yrittajyys

—  startup-yrittajyys

— osakkuus

—  tiimiyrittajyys

— sosiaalinen yrittajyys

— yhteiskunnallinen yrittdjyys (Suomen Uusyrityskeskukset ry, 2014).

Seuraavassa kuviossa esitellaan tiivistetysti yrityksen perustamisen vaiheet.
Yrityksen perustamisprosessi alkaa siit4, etta tulevalla yrittajalla on tahto ja
halu alkaa yrittajéksi sek& mielessaén sopiva liikeidea. Seuraava luonnolli-
nen askel prosessissa on liiketoimintasuunnitelman laatiminen. Yrityksen
perustaminen sisaltda kaikki alla mainitut vaiheet, ja usein eri vaiheita sel-
vitellddn ja toteutetaan samanaikaisesti.

Liikeidea — mita, kenelle, miksi?
Liiketoimintasuunnitelma

Yritystoiminnan luvanvaraisuuden selvit-

Rahoituksen jarjestaminen

Yritysmuodon valinta

Yksityi-
nen
elinkei-

Perustamisilmoitus Yritys- ja yhteisotie-

Vakuutusten hankkiminen

Kirjanpidon jarjestaminen

Kuvio 2. Yrityksen perustamisen vaiheet (Suomen Uusyrityskeskukset ry, 2014).

Aloittavalla yrittajall& tulee aluksi olla yritysidea, josta hdn muokkaa ja tas-
mentd4 liikeidean. Liikeidea kertoo, mita yritys tekee ja kenelle se myy,
miten ndma asiat toteutetaan ja milla markkinoilla yritys toimii. Lyhyesti
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sanottuna liikeidea vastaa siis kysymyksiin "Mitd? Kenelle? Miksi?”’. Kun
tuleva yrittdja on hionut liikeideastaan toteuttamiskelpoisen, on hanen seu-
raavaksi tehtava kirjallinen suunnitelma aikomastaan liiketoiminnasta, eli
liikketoimintasuunnitelma. Se kuvaa kdytanndssé, miten liikeideaa lahdetdén
toteuttamaan, ja kasittelee muun muassa yrityksen toimintaymparistoa, toi-
mintatapoja ja tavoitteita. Liiketoimintasuunnitelma on paitsi tarkeé suun-
nitteluvaline yrittajalle itselleen, myds neuvottelutydkalu, jota yrittdja voi
hyddyntaa neuvotellessaan mahdollisten rahoittajien, tavarantoimittajien tai
muiden sidosryhmien kanssa. Hyvalla liiketoimintasuunnitelmalla yrittaja
voi todistaa liikeideansa kelpoisuuden ja sen, etta yritys menestyy, vaikka
tilinp&atostiedot viela puuttuvat. Liiketoimintasuunnitelman laatimisen jal-
keen alkavat varsinaiset kdytannon toimet yrityksen perustamista varten.
Mikali toiminta yrittdjan aikomalla alalla on luvanvaraista (esim. apteekit,
panttilainaustoiminta, postitoiminta) on yrittdjan ennen toiminnan aloitta-
mista hankittava lupa seké ilmoitettava myonnetysté luvasta kaupparekiste-
riin. (Suomen Uusyrityskeskukset 2014.)

3.3 Yrittdjamainen toiminta laskutusosuuskunnan avulla

Nykyaikaisen vaihtoehdon perinteiselle yrittajyydelle tarjoavat niin kutsu-
tut laskutusosuuskunnat. Suomessa on jo yli 20 laskutusosuuskuntaa (YLE
Uutiset 2014), joita ovat mm. Suomen ensimmainen laskutusosuuskunta
Eezy, Finjob, Osuuskunta Kanslia, UKKO.fi sekd Odeal Laskutuspalvelu.
Laskutusosuuskunnat tarjoavat Internetissd toimivia palveluita, joiden
avulla yksityishenkil6t voivat toimia yrittajamaisesti ja laskuttaa tyonsa il-
man, ettd heidén tarvitsee perustaa omaa yritysta. Verotuksen ja kirjapito-
velvollisuuden kannalta laskutusosuuskunnan kautta tyoskentelevé henkild
katsotaan laskutusosuuskunnan palkansaajaksi, ei yrittajaksi. (Eezy n.d.).
Laskutusosuuskunnat huolehtivat tydnantajan lakiséateisista tehtavista, eli
ne hoitavat verot, eldkemaksut, lakisdateiset vakuutukset seka sosiaalitur-
vamaksut. Asiakkaan tehtavaksi jaa suorittaa tydnsa omille asiakkailleen ja
laskuttaa heitd laskutusosuuskunnan kautta. Laskutusosuuskuntien palve-
luiden kayttoonotto ja niiden kautta laskuttaminen on maksutonta, eika pal-
veluihin tarvitse sitoutua. Osuuskunnat perivét asiakkailtaan palvelumak-
suja tai komissioita, jotka ovat yleensd n. 2—7 % arvonlisaverottomasta las-
kutussummasta.

Laskutusosuuskunnan kautta tyoskentely sopii niin yksittdisen tyon lasku-
tukseen kuin paatoimiseen yrittamiseenkin. Joidenkin laskutusosuuskuntien
kautta voi toimia vain palveluyrittdjand, mutta osan kautta on mahdollista
my06s hoitaa hyddykkeiden myyntid. Laskutusosuuskuntia mainostetaan
kaikkiaan helpompana ja edullisempana vaihtoehtona oman yrityksen pe-
rustamiselle.

3.4 Aloittava yritys ja pankki: millaisia pankkipalveluita yritys tarvitsee?
Nykyaikana voidaan sanoa yrityksen kuin yrityksen tarvitsevan pankkien

tarjoamia palveluita, kaupankaynti ei enda onnistu pelkastaan kateisella.
Yksi tarkeimmista yrityksen pankkipalveluista on siten maksuliiketili, jo-
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-
hon liitetddn myos verkkopalvelu sekd maksuliikennepalvelut. Usein yri-
tyksen kayttoon tarvitaan myos oma maksukortti, joka sekin liitetadn yri-
tyksen pankkitiliin. Moni yrittdja tarvitsee myos ulkopuolista rahoitusta yri-
tyksensa perustamiseen tai vaikkapa investointien toteuttamiseen. Tassa
opinndytetydssé ei perehdyta tarkemmin erilaisiin alkavan yrityksen rahoi-
tusvaihtoehtoihin, joita tarjoavat pankkien liséksi useat muut tahot. Pankin
tarjoamat rahoitusvaihtoehdot ovat monelle yritykselle oleellinen osa yri-
tyspankkipalveluita.

Edellisten lisdksi myo6s vakuutukset ovat tdrked muistettava seikka yritysta
perustaessa. Useat suomalaiset pankit ovat nykyaén pikemminkin finanssi-
tavarataloja, jotka tarjoavat joko omia tai yhteiskumppaniensa tuottamia va-
kuutuspalveluita asiakkaille. Pankit tarjoavat yrityksille myds mm. sijoitta-
miseen ja kansainvélistymiseen liittyvia palveluja, mutta ndma eivét valtta-
maétta ole tarkeimpié hankittavia palveluita uutta yritysté perustaessa.

3.5 Toimeksiantajan tarjoamien yrityspankkipalveluiden esittely
Etela-Hameen Osuuspankki tarjoaa asiakkailleen monipuolisesti erilaisia

asiantuntijapalveluita yritystoiminnan kehittdmiseen. Seuraavassa on lyhy-
esti esiteltyina pankin yritysasiakkailleen tarjoamat palvelut.

Tiedosto Muokkaa Néyts Suhistoria Kianmerkit Tyokalut Ohje [N a— ———— o e
—— D
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3.5.1 Yritysasiakkaan rahoitus

Sen liséksi ettd Etela-Hameen Osuuspankki rahoittaa yritysasiakkaitaan, se
mya0s tukee niitd rahoituksen jarjestdmisessd, padoma- ja rahoitusrakenteen
suunnittelussa ja hallinnassa, riskien analysoinnissa seka yrityskaupoissa.
Pankki tarjoaa yritysasiakkailleen myos erilaisia projektikohtaisia vakuu-
tusratkaisuja investointien ajaksi.
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3.5.2 Yritysasiakkaan kassanhallinta

Hyva maksuvalmius ja vahva kassa luovat tukevan perustan yritystoimin-
nalle. Kassanhallintaan liittyen Etela-Hameen Osuuspankki auttaa yritys-
asiakkaitaan kassavirran optimoinnissa, maksuliikkeen sahkdisen prosessin
hallinnassa, padomasiirtojen suunnittelussa ja valuuttasuojausten toteutta-
misessa. Pankin asiantuntijoilta saa apua myds siind, miten sailytetéan riit-
tavasti varoja alijadman kattamiseen ja he neuvovat myos ylijadmaén sijoit-
tamisessa.

3.5.3 Yritysasiakkaan riskienhallinta

Etela-Hdmeen Osuuspankki tarjoaa yritysasiakkaille riskikartoituksen,
jonka avulla selvitetdan yrityksen toimintaan kohdistuvat riskit. Riskikar-
toituksessa késitell&dn muun muassa yrityksen toimitusketju seké sopimus-
ja hinnoittelukaytannét, seka naiden uhat ja mahdollisuudet. Osana riskien-
hallintaa Eteld-Hameen Osuuspankki tarjoaa asiakkailleen mahdollisuuden
toteuttaa onnistuneet yrityskaupat ammattilaisten tuella. Samoin pankki tar-
joaa my0s vakuutuksia yrityksen omaisuusriskeja, liiketoiminnan keskey-
tymisriskeja seka logistiikan kuljetusriskeja vastaan.

3.5.4 Yritysasiakkaan kansainvalistyminen

Etela-Hameen Osuuspankin verkostot levittaytyvat ympéri maailmaa, ja
niiden avulla pankin yritysasiakkaat voivat verkostoitua ja solmia uusia
asiakas- ja kumppanuussuhteita. Etel&-Hameen Osuuspankki tarjoaa asiak-
kailleen parhaat tyokalut kansainvéliseen osto- ja myyntitoimintaan, sek&
parhaat kansainvéliset palvelut yrityksen padoman kayton tehostamiseen.
Myos riskienhallinta on tarked osa pankin tarjoamia kansainvalistymisen
tyokaluja.

3.5.5 Yritysasiakkaan henkil6sto ja hyvinvointi

Etela-Hameen Osuuspankki tarjoaa yritysasiakkailleen muun muassa ryh-
méeldkevakuutusta ja laajennettua terveysturvaa, jotka ovat myos oivallisia
keinoja sitouttaa asiakasyrityksen henkildstoa. Tyohyvinvointiin panosta-
minen parantaa yrityksen tuottavuutta ja houkuttelevuutta, ja niinpa onnis-
tuneilla henkildstoratkaisuilla yritys voi mm. pidentaa tydsuhteiden kestoa,
vahenté&a vaihtuvuutta, vahentaa tapaturmia ja poissaoloja seké houkutella
uusia osaajia.

3.5.6 Yritystoiminnan kehittdmiseen liittyvét asiantuntijapalvelut

Eteld-Hameen Osuuspankki haluaa asiakasyritystensa saavuttavan taloudel-
liset ja toiminnalliset tavoitteensa, ja auttaa asiakkaitaan saavuttamaan péa-
maéaransa. Pankki tarjoaa yrityksille tukea muutostilanteissa, ja auttaa mm.
toteuttamaan osakejarjestelyita seka tarjoaa analysoitua tutkimustietoa paa-
toksenteon tueksi. Etel&-H&meen Osuuspankilla on laaja yhteistydverkosto,
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jonka kautta yritysasiakkaan kéayttéon I0ydetadn aina sopivat neuvonanta-
jat. Etel&-Hameen Osuuspankki tukee myos yritysasiakkaidensa sijoittaja-
suhteita seké tarjoaa kattavia varainhoitopalveluita yritysten omistajille ja
johdolle. (Etela-Hameen Osuuspankki, n.d.)
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4  ORGANISAATIOMARKKINOINTI JA ORGANISAATION
OSTOPROSESSI

4.1 Mité on organisaatiomarkkinointi?

Organisaatiomarkkinointia kutsutaan myos yritysmarkkinoinniksi, business
to business -markkinoinniksi ja tuotantohyddykemarkkinoinniksi. Termejé
voidaan kayttaa toistensa synonyymeing, ja oleellista kasitteen kéaytdssa on,
ettd ostavana tahona on organisaatio eli esimerkiksi yritys, laitos tai jarjesto,
jolle markkinointi on suunnattu. Timo Rope (1998, 13) luokittelee ndma
organisaatiot kolmeen eri ryhméaan:

=

. Kaupalliset organisaatiot
teollisuusyritykset
palveluyritykset
kauppayritykset (tukku- ja vahittaiskaupat)

N

. Julkiset organisaatiot, esim.

— valtion ja kunnan virastot

yhteiskunnan palvelulaitokset, esim. sairaalat, pelastuslaitos, koululai-
tos jne.

w

. Aatteelliset organisaatiot, esim.
jarjestot ja yhdistykset, esim. urheiluseurat, kulttuurijérjestot jne.
tapahtumaorganisaatiot, esim. Savonlinnan oopperajuhlat, Maailman-
kisat jne.

Yritysmarkkinat muodostavat oleellisen osan markkinoilla kulkevista raha-
virroista, vaikka ne ovatkin tavalliselta kuluttajalta nakymaéttomissa (Iso-
hookana 2007, 81). Organisaatiot ostavat tuotantohyddykkeitd kuten raaka-
aineita, teknisia tuotteita ja palveluja, mutta osittain myds samoja hyodyk-
keitd kuin lopulliset kuluttajat, kuten pesuaineita ja paperitarvikkeita (Berg-
strom & Leppénen 2011, 145).

Fill ja McKee (2011, 6) esittavat, ettd tarkeimmat organisaatiomarkkinoita
maéarittavat tekijat ovat kysynnan luonne, ostoprosessi, kansainvalinen ulot-
tuvuus seka, ehkapéa kaikkein tarkeimpand, myyvien ja ostavien organisaa-
tioiden véliset suhteet. Organisaatiomarkkinoilla kysynté on seka johdettua
ettd muuttuvaa johtuen asiakkaiden tarpeista ja muutoksista asiakkaiden os-
tokayttaytymisessd. Ostoprosessia kasitellddn mydhemmin t&ssd luvussa.
Organisaatiomarkkinoiden kansainvélinen ulottuvuus on pitkalti teknolo-
gian kehityksen, ja suurelta osin Internetin, ansiota. Kansainvélinen kau-
pankéynti yritysten kesken on yksinkertaisempaa kuin kuluttajakaupan-
kaynti, silld monilla aloilla on maailmanlaajuisia standardeja liittyen seka
hyodykkeisiin  ettd itse kaupankdyntiin (esim. ISO-standardit ja
INCOTERMS-toimituslausekkeet) ja organisaatiomarkkinoilla toimivat
yritykset voivat itse osallistua markkinoiden ja olosuhteiden muokkaami-
seen.

Kenties tarkein organisaatiomarkkinoita méérittava tekija Fillin ja McKeen
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(2011, 8) mukaan ovat suhteet. Kuluttajamarkkinoilla myyjéan ja ostajan vé-
liset suhteet ja&vat melko heikoiksi ja merkityksettomiksi, kun taas organi-
saatiomarkkinoilla positiivisten ja toimivien suhteiden luominen myyjén ja
ostajan vélille on ratkaisevan tarkedd. Yhteistyd ja kumppanuus nahdaéan
organisaatiomarkkinoiden keskeisend ytimend. Tyypillistd organisaatio-
markkinoille on myds, etta sek& myyja etté ostaja ovat interaktiivisia ja vai-
kuttavat aktiivisesti suhteiden kehittdmiseen ja yllapitoon.

4.1.1 Organisaation ja kuluttajien ostokayttaytymisen vertailua

Organisaatioiden ostokayttaytyminen on lahtokohdiltaan samanlaista kuin
kuluttajilla; erilaisten tarpeiden tyydytykseen hankitaan erilaisia tuotteita.
Kéytdnnossé organisaatioiden ostaminen nahddéan rationaalisemmista tar-
peista kumpuavana ja suunnitelmallisempana kuin kuluttajien ostokayttay-
tyminen. Suurin osa organisaation ostotarpeista onkin yleensa ennakoituja.
(Bergstrom & Leppédnen 2011, 145.) Kotler ja Keller (2006) mainitsevat
organisaatiomarkkinoiden eroavan kuluttajamarkkinoista ainakin seuraa-
vien piirteiden suhteen:

— ostajia on vdhemman ja ne ovat kooltaan suurempia

— toimittaja-asiakassuhteet ovat laheisempia

— ostaminen on ammattimaista

— ostopaatoksen on vaikuttamassa useita eri tahoja

— useita kontaktinottoja, palavereita ja neuvotteluja ennen ostopéatdsta

— ostojen maaré riippuu lopputuotteen kysynnésta

— paatokset perustellaan rationaalisin argumentein. (Isohookana 2007,
81.)

Organisaatioiden ja kuluttajien ostokayttdytymisessa on havaittavissa myos
yhtenevaisyyksia. Organisaatioiden ostamista késitellessa se mielletaan hel-
posti tadysin omaksi maailmakseen, jolloin unohdetaan kuluttajamarkki-
noilta tutut piirteet, joita organisaatiomarkkinoillakin esiintyy. Loppujen lo-
puksi ostoja tekevét organisaatiot muodostuvat ihmisistd, jotka erilaisten
paineiden ja motivaatioiden ajamina tekevét ostopaatoksia. lhminen toimii
ihmisen lailla, toimi hdn sitten yksityisend kuluttajana tai organisaation
edustajana. Bergstromin ja Leppéasen (2011, 147) mielesta organisaatioiden
ostokayttaytymista tulisikin tarkastella niin, etta siihen vaikuttavat pohjim-
miltaan samat taustatekijat kuin yksilon ostokéayttaytymisen.

Organisaatio-ostamiseen liittyy erilaisia persoonallisuustekij6ité, kuten os-
tavan organisaation koko, henkil6ston maarg, toimipaikka ym., ja néita voi-
daan verrata yksilon demografisiin piirteisiin. Vastaavasti yksilon erilaisia
elamantyylitekijoitd vastaavat organisaatiomaailmassa mm. organisaation
paédmadrét, strategiat ja kulttuuri. Lisaksi organisaatiomarkkinoilta on ku-
luttajamarkkinoiden tavoin l16ydettavissa mm. mielipidejohtajia, joiden rat-
kaisuja muut — kuluttajat ja organisaatiot — seuraavat. (Bergstrom & Leppéa-
nen 2011, 147.)
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4.1.2 Organisaation ostoprosessin vaiheet

Perusrakenteeltaan ostoprosessin vaiheistuksen kuvaukset ovat melko yhte-
nevaisia riippumatta siitd, kasittelevatko ne kulutushyddykkeen vai tuotan-
tohyodykkeen ostamista. Olennainen ero kuluttajan ja organisaation osto-
prosessien valilla syntyykin siité, ettd yrityksessa ostoprosessin eri vaihei-
siin osallistuu yleenséd monia eri tehtdvissa ja rooleissa toimivia henkilGita.
(Rope 1998, 19.) Organisaation ostoprosessi voidaan vaiheistaa usealla ta-
valla riippuen esimerkiksi yrityksesta tai ostettavasta hyédykkeestd. Orga-
nisaatiolle tyypillinen on mm. seuraava kahdeksanvaiheinen ostoprosessi:

. ongelman havaitseminen

. tarpeen méérittely

. ostettavan hyddykkeen méaarittely
. toimittajan etsiminen

. ehdotusten tai tarjousten arviointi
. toimittajan valinta

. tilaus tai ostaminen

. seuranta (Isohookana 2007, 83).

O~NO O WN B

Ongelman havaitseminen ja tarpeiden maarittely kdynnistaa ostoprosessin.
Organisaatio-ostamisessa voidaan erotella toisistaan toimintatarpeet sek&
tdydennystarpeet. Toimintatarpeet ovat organisaation perustehtavaan liitty-
vid tarpeita, kuten raaka-aineiden ja tuotantokoneiden hankintaa. Tayden-
nystarpeet taas ovat tarpeita, joita ilman yritys voi periaatteessa tulla toi-
meen. N&it4 ovat mm. koulutus- ja konsultointipalvelut. Naiden kahden ero
ei luonnollisesti ole yksiselitteinen, vaan vaihtelee yrityksesta riippuen.
(Rope 1998, 21.)

Seuraavaksi pitdd maaritelld ostettava hyodyke, eli selvittad vaihtoehtoiset
ratkaisumallit, jotka tuottavat ratkaisun yrityksen tarpeisiin. Téata seuraa
luonnollisesti hankintaldhteen haku eli toimittajan etsiminen. T&ssd vai-
heessa ostava organisaatio tekee tiedonhakua palveluiden ja tuotteiden tar-
joajista. Markkinoivalle yritykselle tarke&é on saada itsestéan ja tuotteistaan
tietoisuus ostajakuntaan niin, etta yritys tulee tassé ostoprosessin vaiheessa
tiedostetulla tasolla varteenotettavaksi hankintapaikaksi. (Rope 1998, 22.)

Kun ostettava hyddyke on madritelty, on yrityksen seuraavaksi arvioitava
eri vaihtoehtoja. Kéytdnnossa arviointi tapahtuu usein Kirjallisten tarjous-
pyyntdjen pohjalta. T&ssd vaiheessa on ensiarvoisen tarkedd muistaa, etté
yritys ei tee paatoksid, vaan ihmiset tekevat. Organisaatioon osallistuvilla
henkil6illda on omia mieltymyksid ja ndkemyksid, jotka vaikuttavat ratkai-
sevasti ostopéaatoksen tekoon. Ostopaatokseen vaikuttavia tekijoita on kasi-
telty lisdé luvussa 4.1.4.

Ostopaatoksen tekeminen ja ostosuoritus ovat eri asioita, mutta kaytannossa
ostovaiheessa ostopaidtostd seuraa suoraan ja valittobmasti oston toteutus.
Siispa kun organisaatio on paattanyt, milta toimittajalta ostettava tuote han-
kitaan, seuraa ostopaatosta tuotteen tilaus tai suora ostaminen.
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Viimeinen ostoprosessin vaihe on markkinoijan kannalta tarked. Viimei-
sessa vaiheessa ostava organisaatio kerdad kokemuksia ostetusta tuotteesta
jaarvioi, miten ostettu tuote toimii suhteessa niihin odotuksiin, joiden poh-
jalta osto tehtiin. Tassé vaiheessa oleellista on kokemusten positiivisuus.
Mikali ostettu hyddyke tayttad tai jopa ylittaa sille asetetut odotukset, vai-
kuttaa tdmaé positiivisesti myyjayrityksen markkinoille levidvaan imagoon
sekd myos yrityksen mahdollisuuteen saada aikaan lisamyyntid samalle asi-
akkaalle. Koska organisaatiomarkkinat eli tuotantohyddykemarkkinat ovat
sisdisesti tiiviit, “kaikki” tuntevat toisensa ja niin positiivisissa kuin nega-
tiivisissakin tapauksissa sana kiirii nopeasti l&pi jopa koko ostajakunnan.
Siksi positiivisten kokemusten varmistaminen on organisaatiomarkkinoilla
ensiarvoisen tarkedd. On hyva myds pitdd mielessa ettd organisaatiomark-
kinat ovat luonteeltaan rajatut ja asiakasuskolliset, jolloin toimiva, syva ja
henkil6kohtainen suhde organisaatioiden valilla on térked, ja tallaista suh-
detta on kilpailevan organisaation vaikea romuttaa pelkalla korvaavalla
hyodyketarjonnalla. (Rope 1998, 24.)

Organisaation ostoprosessin muodostumiseen vaikuttaa myds se, onko ky-
seessd rutiiniosto, harkittu uusintaosto vai téysin uusi osto. Rutiiniostoja
tehdesséan organisaatio usein sivuuttaa monet ostoprosessin vaiheista no-
peasti, eikd usein tarvitse lisdinformaatiota ostopaatoksensa tueksi. Tallaisia
rutiiniostoja tehdaan toistuvissa ostoissa, halpojen tuotteiden kohdalla tai
silloin, kun on saatu luotua niin tyydyttava sunde myyvéan yrityksen, etta
kilpailijoiden on hankala paasta esittelem&an omia tuotteitaan ja saada os-
taja kokeilemaan uusia vaihtoehtoja.

Harkituissa uusintaostoissa organisaatiolla on jo ostorutiinia ja vaihtoehdot
ovat sille enimmékseen tuttuja, mutta organisaatio ei silti automaattisesti
osta samalta myyjalta kuin aiemmin. Té&llaiseen ostotilanteeseen voi johtaa
esimerkiksi muuttunut kilpailutilanne tai yrityksen ostopolitiikka. Talldin
ostotilanne pitd4 analysoida uudelleen, vaikka yritys olisikin ollut tyytyvai-
nen ostoon edelliselld kerralla. (Bergstrom & Leppéanen 2011, 148.)

Taysin uusissa ostoissa yritykselld ei ole ostokokemusta vastaavista tilan-
teista, jolloin se tarvitsee paljon informaatiota ostopéatoksensa tueksi. Tal-
laisissa tilanteissa myyjdorganisaatiolla on parhaat mahdollisuudet paasta
kilpailemaan ja osoittamaan paremmuutensa, kun osto-organisaatio punnit-
see usean eri vaihtoehdon valilla. (Bergstrom & Leppanen 2011, 149.)

Edelld esitetty organisaation ostoprosessin kuvaus patee lahinna yksityi-
sessé omistuksessa oleviin yrityksiin. Julkisesti omistettujen yritysten, ku-
ten esimerkiksi kaupungin omistamien yhtididen, toimintatavoissa on omia
erityispiirteitddn ja ne poikkeavat edellda mainituista. Tdman opinnaytetyon
tavoitteiden kannalta ei ole olennaista kayda lapi julkisomistuksessa olevien
organisaatioiden ostoprosessia.

4.1.3 Ostoprosessiin osallistujat

Organisaation ostoprosessiin osallistuu yrityksesta riippuen erilaisissa teh-
tavissa ja rooleissa toimivia henkil6it4. Erilaisia sovelluksia ostoprosessin
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osallistujarooleista on yhtd monta kuin ostavia yrityksiékin (Rope 1998,
29). Erilaisia rooleja ovat mm. seuraavat:

Ostoprosessin kaynnistéja (initiator): tekevat aloitteen ostoprosessin kayn-
nistamiseksi.

Kéyttajat (user): ostettavan tuotteen tai palvelujen kayttajia, voivat toimia
my0s ostoprosessin kaynnistdjind. Kayttajat tarkastelevat hankintaa hyo-
dykkeen kayttomukavuuden ja toimivuuden kannalta.

Vaikuttajat (influencer): tarkastelee hankintaa hyddykkeen teknisen ja ko-
konaisvaltaisen toimivuuden kannalta. Vaikuttajat ovat usein organisaation
ulkopuolelta hankittuja konsultoivia asiantuntijoita, ja heilla voi olla mer-
kittdva rooli ostoprosessissa.

Paatoksentekijat (decider): Paattaja ei valttamatta osallistu ostoprosessiin
ennen kuin hankintapaattsvaiheessa, jolloin ostettava tuote ja sen toimittaja
hyvaksytaan. Tama rooli on usein korostunut julkisissa organisaatioissa, ja
saattaa tuntua vain muodolliselta.

Ostaja (buyer, purchaser): Hoitaa varsinaisen ostotapahtumat. Ostaja miel-
letdan organisaatiomarkkinoilla ja etenkin suurten yritysten kohdalla usein
myyjadn vastapariksi, ammattitaitoiseksi ostajaksi, joka “osaa ostaa hal-
valla”.

Portinvartija (gatekeeper): Henkilo, joka saatelee muihin péin kulkevaa tie-
toa ja saattaa olla mukana vaikuttamassa ostoon. Portinvartijoita ovat muun
muassa tekninen henkil6std, sihteerit seké puhelinvaihteen hoitajat. (Berg-
strom & Leppénen 2011, 145; Isohookana 2007, 82; Rope 1998, 26.)

Ostoprosessin erillisistd rooleista selkeimmat ovat usein kéayttaja- ja paatok-
sentekijaroolit. Ndma roolit yhtyvét yleensa aidosti vain yhden henkilon yh-
tidissd. Muiden roolien esiintyminen riippuu monesta asiasta, esim. itse 0s-
tettavasta asiasta ja sen hankinnan suuruudesta ja monimutkaisuudesta, os-
totilanteesta, ostavan organisaation koosta ja rakenteesta seké organisaation
henkil6itd, heidan aktiivisuudestaan ja paatoksenteostaan. Organisaation
koko on erés keskeisimmista osallistujaroolien eriytymiseen vaikuttavista
tekijoista. (Rope 1998, 29.)

4.1.4 Ostokayttaytymiseen vaikuttavat tekijat

Bergstrom ja Leppénen (2011, 149) mainitsevat tarkeimmiksi ostavan or-
ganisaation paatoksentekoon vaikuttaviksi tekijoiksi seuraavat:

— tuotteen ominaisuudet, ongelmanratkaisukyky ja tarjottu kokonaisuus
— tuotteen ja tuotekokonaisuuksien helppo saatavuus ja toimitusvarmuus
— myyjén luotettavuus ja asiantuntemus

— hintatason ja kaupan ehtojen sopivuus

— toimitusten pitavyys ja nopeus seka laatustandardien noudattaminen

— informaation saaminen
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-
— asiantuntevuus asiakaspalvelussa ja asiakassuhteen hoidossa
— oston jalkeiset palvelut, esimerkiksi. takuut, huolto ja yllapitopalvelut.

N&ma valintatekijat eivat kuitenkaan sulje toisiaan pois, vaan tukevat ja tay-
dentdvat toisiaan. Valintakriteerit vaihtelevat tapauskohtaisesti, mutta myos
organisaatiomarkkinoilla patee markkinoinnin perussaantd: kaikki myy-
daan tunteella. Ostajan on kuitenkin pystyttavé tarvittaessa perustelemaan
ostopditoksensa rationaalisia ominaisuuksia kayttaen, vaikka ostopa&tds
olisikin pohjimmiltaan emotionaalinen. (Rope 1998, 48.)
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5 MENETELMAKUVAUS

5.1 Tutkimusmenetelman valinta

Maérallisessa eli kvantitatiivisessa tutkimuksessa on tarkoituksena l6ytaa
yhdenmukaisuuksia, jotka voidaan yleistdd johonkin tutkimuskohteiden
ryhméan (KvantiMOTV, n.d.). Niinpa kvantitatiivinen tutkimus on luon-
nollinen valinta tassa opinnaytetyotutkimuksessa, jossa tarkoituksena on
l0yta4 selittavia tekijoita Hameenlinnan alueen aloittavien yritysten pankin
valinnalle.

Aineiston keruumenetelména on kaytetty kyselya, joka tunnetaan survey-
tutkimuksen keskeisend menetelménd. Kun tutkimuksen kohdehenkil6t
muodostava otoksen tai naytteen tietystd perusjoukosta ja aineistoa keratéan
néilta kohdehenkilQita standardoidusti — asioita kysytéén kaikilta vastaajilta
tdsmalleen samalla tavalla — voidaan puhua survey-tutkimuksesta. Survey-
tutkimuksen avulla keratty aineisto kasitelld&n yleensé kvantitatiivisesti.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2000, 180)

5.2 Kyselytutkimuksen edut ja haitat

Kyselymenetelmé on tehokas, silla se sadstda tutkijan aikaa ja vaivannakoa,

ja sen avulla voidaan keratd laaja tutkimusaineisto vaivattomasti. Kysely-

menetelmaa kayttden tutkimukseen on helppo saada paljon henkiléita, ja

heiltd voidaan my0s kysya monia eri asioita ilman, etté tutkimus muodostuu

liian raskaaksi. Kyselytutkimusta pidetaan usein aineistollisesti pinnallisena

ja teoreettisesti vaatimattomana. Muita menetelman heikkouksia ja haittoja

ovat myos seuraavat:

— Mahdotonta varmistua miten huolellisesti ja rehellisesti vastaajat ovat
vastanneet ja miten vakavasti he ovat suhtautuneet tutkimukseen.

— Vaarinymmarryksia on vaikea kontrolloida ja eika ole selvaa, miten on-
nistuneita vastausvaihtoehdot ovat olleet vastaajien mielesta.

— Vastaajien perehtyneisyys kasiteltavaan asiaan ei valttamatta kay ilmi
heidan vastauksistaan.

— Vastaamattomuus nousee joissain tapauksissa varsin suureksi. (Hirs-
jarvi ym. 2000, 182.)

5.3 Tiedonkeruu tutkimusta varten

Tutkimuksen kohteena olivat Hameenlinnassa vuoden 2014 kahden ensim-
maisen vuosineljanneksen aikana perustetut yritykset, pois lukien asunto-
ja kiinteistosakeyhtiot. Naista yrityksistd saatiin tiedot Hameen Yritys-
sanomista, joka on Kanta-Hameen alueella 11 kunnassa ilmestyva yrittami-
sen ja talouseldman lehti. Hameen Yrityssanomissa julkaistaan kuukausit-
tain uudet Kanta-Hameessa perustetut yritykset niin, ettd tammikuussa pe-
rustetut yritykset julkaistiin maaliskuun numerossa, helmikuussa perustetut
yritykset huhtikuun numerossa jne. Kaytdnndssa materiaali yritystietojen
kerddmista varten saatiin siis Hdmeen Yrityssanomien numeroista 3 — 8 /
2014.
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Héameen Yrityssanomista poimittiin Hameenlinnan alueella perustettujen
yritysten y-tunnus, nimi sekda omistajan nimi. Y-tunnuksen perusteella ha-
ettiin Yritys- ja yhteisotietojarjestelma YTJ:std yrittdjan sinne ilmoittama
puhelinnumero. Yrittédjiin oltiin yhteydessa puhelimitse; heille selitettiin ly-
hyesti missa tutkimuksessa on kyse ja pyydettiin lupaa saada l&hettda sah-
kopostitse kutsu tutkimukseen. Yrittdjille soitettiin kahdessa eréssa, ja soit-
toajankohdasta riippuen heilld oli kahdesta neljaan viikkoa aikaa vastata tut-
kimukseen. Vastausajan loppupuolella yrittdjille lahetettiin sdéhkdpostitse
vield muistutusviesti.

1 79 * Yritystd perustettu Himeenlinnassa
tammi-kesdakuussa 2014

.

107 * Yrityksella toimiva puhelinnumero
ilmoitettuna YTJ:n tietoihin

5 3 e Yrittdjaa vastasi puheluun

42 e Yrittdjaa lupasi vastata kyselyyn

30 e Vastausta kyselyyn

7 1 (y ¢ Lopullinen vastausprosentti puheluun
0 vastanneista

Kuvio 3. Numerotietoja kohdeyrityksista

5.4 Kyselyrungon suunnittelu

Kyselyrunko suunniteltiin yhteistydssé toimeksiantajan edustajan kanssa.
Kyselysta haluttiin tehd& tarpeeksi lyhyt ja tiivis, silla liian pitka kysely kar-
kottaisi vastaajat, jotka eivat syysta tai toisesta pystyisi keskittyméaan tai
kayttaméaan aikaa pidempaén kyselyyn. Kyselyn yksinkertaistamiseksi suu-
rimman osan kysymyksistéd paatettiin olevan monivalintakysymyksid, miké
helpottaisi vastaajia sekd toisaalta my0s vastausten analysointia.

Kyselyn ensimmadiselle sivulle laadittiin kysymyksid, joilla kartoitettiin
vastaajien taustatietoja. Namé kysymykset késittelivét sekd itse vastaajaa
ettd yritystd, jota vastaaja edustaa. Ensimmaisen sivun kysymykset lukuun
ottamatta yrityksen pé&atoimialaa késittelevad kysymysta olivat monivalin-
takysymyksié.
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Toisella sivulla késiteltiin yrityksen asiointipankin valintaa ja siihen vaikut-
taneita tekijoita. Kolmannella sivulla kasiteltiin p&éasiassa sitd, mita yritys-
pankkipalveluita yritys kédyttaa, ja mista yritys on saanut tietoa yrityspank-
kipalveluista. Kyselyn viimeisell& sivulla kysyttiin vastaajan mielikuvia toi-
meksiantajapankista ja sen tarjoamista yrityspankkipalveluista. Lopussa oli
vield avoin palautelaatikko, johon vastaaja saattoi jattad palautetta ja tervei-
sid tutkimuksen tekijélle.

5.5 Mitd materiaalia kerattiin

Internet-kyselyn avulla haluttiin selvittaa yrittajien mielipiteita ja ajatuksia
pankkien tarjoamista yrityspankkipalveluista. Tarkeimpana tavoitteena oli
selvittaa, mitka tekijat ohjaavat alkavien yritysten pankin valintaa. Tutki-
muksella haluttiin saada tietoa my®6s siitd, mistd alkavat yritykset etsivat
tietoa yrityksen pankkipalveluista ja millaisena he kokevat toimeksiantajan
tarjoamat yrityspankkipalvelut. N&iden tietojen pohjalta toimeksiantaja voi
tarkastella omaa toimintaansa ja tarjoamiaan palveluja, ja kehittdd niita
suuntaan, joka palvelee ja houkuttelee yritysasiakkaita entista paremmin.

Kyselytutkimuksen tunnettu heikkous on se, etta kato eli vastaamattomuus
nousee helposti todella suureksi. Taman seikan kitkemiseksi kohdehenki-
I6ihin oltiin ensin yhteydessa puhelimitse, ja vasta puhelun jalkeen heille
lahetettiin sahkdpostiin linkki varsinaiseen kyselyyn.

5.6 Aineiston késittely ja analysointi

Kun Internet-kyselyn vastausaika oli ohi, vastaukset kerattiin sovelluksesta.
Kyselyn toteuttamiseen kaytetty Webropol-sovellus tarjoaa mahdollisuu-
den tallentaa kyselyn tulokset omalle koneelle suoraan perusraporttina,
jonka voi tallentaa useassa eri tiedostomuodossa. Téssa tapauksessa raportti
tallennettiin Excel-ohjelman kanssa yhteensopivassa muodossa, jolloin saa-
tiin kyselyn vastaukset seké lukuina, kirjallisina etta soveltuvien kysymys-
ten ohella myds valmiina kaavioina. Avointen kysymysten vastauksia luo-
kiteltiin ja ryhmiteltiin eri tavoin riippuen Kysymyksesté ja saaduista vas-
tauksista. Esimerkiksi kysymyksessd numero 17 ”Mitka ovat kolme tar-
keintd pankkipalvelua joita yrityksesi tarvitsee?” vastauksissa yhdisteltiin
samaan ryhmaan selkedsti samaa tarkoittavat sanat. N&ita olivat esimerkiksi
verkkopankki, nettipankki ja verkkopalvelu.

Taman opinnaytetyoraportin lisdksi toimeksiantajalle koottiin kysymyk-

sista ja vastauksista selkedmpi oma raportti, jota sen on helpompi kayttaa
hyvéksi yritysasiakaspalveluita suunnitellessaan.
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6 AINEISTO HAVAINNOLLISESTI ESITETTYNA

Seuraavassa kaydaan kyselyn tulokset lapi kysymys kysymykselta.

1. Ik&si? (n = 30)

yli 50 vuotta 8

40 - 49 vuotta 7

30 - 39 vuotta 6

20 - 29 vuotta

alle 20 vuotta | 0

0 2 4 6 8 10
Kuvio 4.  Kysymys nro 1: Vastaajan iké
Kysely alkoi vastaajien taustatietojen selvittamiselld, ja ensimmaisessa ky-
symyksessa selvitettiin vastaajien ikdd. Vastaajia oli melko tasaisesti kai-
Kista ikdryhmisté. Eniten vastaajia l0ytyi ikdryhmasta 20 — 29 vuotta, johon
kuului yhdeksén vastaajaa eli 30 % kaikista vastaajista (n = 30).
2. Asemasi yrityksessa? (n = 30)
muu, mika? | 0
tyontekija | 0
toimihenkild | O
toimitusjohtaja 2
yrittaja 28
0 5 10 15 20 25 30

Kuvio 5. Kysymys nro 2: Vastaajan asema yrityksessa

Toisessa kysymyksessa Kysyttiin vastaajan asemaa yrityksessa. Vastaajista
28 kpl ilmoitti olevansa yrittéjié ja kaksi toimitusjohtajia. Tallainen vastaus
oli sinénsa odotettu, silld YTJ:n tietojen perusteella yhteydenottovaiheessa
pyrittiin konktaktoimaan nimenomaan yritysten perustajia.
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3. Yritysmuoto? (n = 30)

muu, mika? | 0

kommandiittiyhtié | 0

avoinyhtié | 0

yksityinen elinkeinonharjoittaja m 22

Kuvio 6.  Kysymys nro 3: Yritysmuoto?

Kolmannessa kysymyksessé Kkartoitettiin vastaajan edustaman yrityksen
yritysmuotoa. Yrittdjista 22 kpl toimi yksityisena elinkeinonharjoittajana ja
kahdeksan vastaajaa ilmoitti yrityksensa yritysmuodoksi osakeyhtion. Hie-
man yllattavaa oli, ettd vastaajat jakautuivat ndiden kahden yritysmuodon
valille, eik& esim. henkildyhtididen edustajia ollut ollenkaan.

Neljannesséd kysymyksessa selvitettiin yritysten pé&atoimialaa. Kyselylo-
makkeeseen liitettiin myos linkki Tilastokeskuksen Toimialaluokitukseen
(Tilastokeskus n.d.), jotta vastaajat pystyivat halutessaan tarkistamaan yri-
tyksensa toimialan sieltd. Kolme vastauksista liittyi toimialaan 56102 Kah-
vila-ravintolat, kaksi vastaajaa ilmoitti toimialaksi mainostoimistot ja loput
vastaukset edustivat kaikki eri toimialoja.

— 03 Kalastus ja Vesiviljely

— 41200 Rakentaminen

— 42120 Rautateiden ja metrolinjojen rakentaminen

— 46230 Elavien eléinten tukkukauppa

— 47621 Paperi- ja toimistotarvikkeiden vahittaiskauppa

— 56102 Kahvila-ravintolat

— 59110 Elokuvien, videoiden ja televisio-ohjelmien tuotanto
— 62010 Ohjelmistojen suunnittelu ja valmistus

— 63120 Verkkoportaalit

— 68310 Kiinteistdjen (metsd) arviointi, hinnoittelu ja valitys
— 69101 Asianajotoimistot

— 74909 Turvallisuusjarjestelyiden konsultointia

— 85 Koulutus

— 86901 Fysioterapia

— 86909 Muu terveyspalvelu

— 88 Sosiaalihuollon avopalvelut

— 96022 Kauneudenhoitopalvelut
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— Antikvariaattitoiminta

— Auringonsuojaus

— Esittavat taiteet

— Kahvila

— Lainopillinen koulutus ja konsultaatio
— Lvi-asennus

— Mainostoimisto x 2

— Ravintola

—  Tukku- ja véhittaiskauppa

— Terapia, valmennus ja hyvinvointipalvelut
— Vaéhittaiskauppa

- X

5. Yrityksen koko? (n = 30)

yli 12 henkil6a i 1

9-12 henkiléd | 0

6 - 8 henkiléa | 0

3 - 5 henkil6a 1

1 - 2 henkilda

28

30

Kuvio 7. Kysymys nro 5: Yrityksen koko?

Kysymyksesséd numero viisi selvitettiin yrityksen kokoa. 28 vastaajaa il-
moitti yrityksensa kooksi 1 -2 henkil6d, yksi vastaaja 3 -5 henkil6a ja yksi
vastaaja yli 12 henkil6a. Vastaukset olivat melko odotettuja, silla alkavat
yritykset ovat usein pienid, jolloin niiden toimintakin on pienimuotoista ja
pyorii usein yrittajan itsensé voimin.
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6. Yrityksen paaasiallinen asiointipankki? (n = 30)

muu, mika?

S-Pankki

OmaSp Hameenlinna

Nordea

Lammin Saéstépankki

Lammin Osuuspankki (POP Pankki)

Handelsbanken

Etela-Hameen Osuuspankki

Danske Bank

14

Kuvio 8.  Kysymys nro 6: Yrityksen paaasiallinen asiointipankki

Muun pankin yrityksensa asiointipankiksi valinneiden vastaukset:
— Janakkalan Osuuspankki

—  Keski-Uudenmaan Osuuspankki

— Helmi S&é&stopankki

Kysymyksessd numero kuusi kasiteltiin yrityksen padasiallista asiointi-
pankkia. Ennen opinnéytetyon tekemista oli tiedossa, ettd vaikka toimeksi-
antaja on yleisesti markkinajohtaja omalla alueellaan, on sen osuus aloitta-
vista yrityksista suhteessa pienempi. Tamén kysymyksen vastausten mu-
kaan 12 yritystéd eli 40 % kaikista vastaajista (n = 30) on Eteld&-Hameen
Osuuspankin asiakkaita. Vaikka maarallisesti suurempi osa kyselyn vastaa-
jista oli jonkin muun pankin kuin Eteld-Hameen Osuuspankin asiakkaita,
oli Etel&-H&meen Osuuspankki silti suurin yksittainen asiointipankki.

Kysymys numero seitseman oli avoin kysymys jossa haluttiin selvittad kuka
tai ketka yrityksessa paattivat pankin valinnasta. Vastaukset tdhan kysy-
mykseen olivat varsin selkeitd. Kaksikymmenta kolme vastaajaa kertoi, etta
paatoksen oli tehnyt yrittdja yksin, ja seitseman vastaajaa sanoi, ettd paa-
toksen tekivét osakkaat yhdessd. Ensimmaisessa tapauksessa vastaus il-
maistiin mm. sanoin mind itse, yrittaja itse, paatin itse, ammatinharjoittaja.
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Kuinka monta henkil6éa oli mukana paatéksenteossa?
(n =30)

useampi kuin4 | 0

23

0 5 10 15 20

25

Kuvio 9.  Kysymys nro 8: Kuinka monta henkildd oli mukana paatdksenteossa?

Kysymys numero kahdeksan sivusi samaa aihetta kuin edeltdava kysymys,
ja myos sen vastaukset olivat samoilla linjoilla. Kahdessakymmenessékol-
messa tapauksessa paatoksentekijoita oli ollut yksi, ja seitsemassa tapauk-
sessa kaksi. Tamén kysymyksen vastaukset olivat siis taysin linjassa edelli-
sen kysymyksen vastausten kanssa.

Yhdeksids kysymys oli my6s avoin kysymys; ”Missd asemassa asiasta péat-
tdneet ovat?”. Tdman kysymyksen vastauksissa toistuivat nimikkeet yrit-
t4ja, toimitusjohtaja, osakas, ammatinharjoittaja, toiminimen omistaja, joh-
taja, yhtiokumppanit, yrityksen omistaja. Vastaukset olivat siis hyvin lin-
jassa kysymyksen numero kaksi vastausten kanssa.

Onko yrityksen péaaasiallinen asiointipankki sama kuin
yrittajan henkilokohtainen asiointipankki? (n = 30)

Ei 4

Kylla 26

0 5 10 15 20 25

30

Kuvio 10. Kysymys nro 10: Onko yrityksen pééasiallinen asiointipankki sama kuin yrit-
t&jan henkilokohtainen asiointipankki?

Kymmenennessa kysymyksessa Kkartoitettiin sitd, miten monen yrittdjan
henkilokohtainen pankkiasiointi on samassa pankissa kun yrityksen pank-
kiasiointi. Vastaajista 26 vastasi keskittdneensa seké henkilokohtaisen etta
yritysasiointinsa samaan pankkiin, ja neljé vastaajaa hoiti henkilékohtaisen
asiointinsa eri pankissa kuin yritysasioinnin.
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-

Kuinka paljon seuraavat tekijat vaikuttivat
yrityksen asiointipankin valintaan? (n = 30)

Pankki on kotimainen

Pankki on paikallinen

Pankin tarjoamien palveluiden
monipuolisuus, esim. vakuutukset...

Pankin tarjoama verkkopalvelu

Pankin tarjoamat sijoituspalvelut
Pankin tarjoamat rahoitusvaihtoehdot
Pankin kansainvaliset palvelut

Pankin koko

Edullisuus

i . L m Keskiarvo
Oma henkilokohtainen asiointi samassa

. 3,83
pankissa

Tuttava / sukulainen suositteli pankkia
Tuttu yrittdja suositteli pankkia

Pankin imago

Oma kassatiski yrityksille

Tutut pankkitoimihenkil6t

Pankin konttorin sijainti

0 1 2 3 4 5
5 = erittdin paljon, 4 = paljon, 3 = jonkin verran,
2 = melko vdhan, 1 = ei lainkaan

Kuvio 11. Kysymys nro 11: Kuinka paljon seuraavat tekijat vaikuttivat yrityksen asioin-
tipankin valintaan?

Kysymyksessé numero 11 selvitettiin, kuinka paljon esitellyt tekijat vaikut-
tivat yrityksen asiointipankin valintaan. Vastausten perusteella eniten pan-
kin valintaan vaikuttaneita tekijoita olivat se, etta yrittajan oma henkilokoh-
tainen asiointi on samassa pankissa, pankin konttorin sijainti, pankin tar-
joama verkkopalvelu seka pankin paikallisuus. Vahiten tekijoista vaikutti-
vat tuttujen yrittdjien, tuttavien tai sukulaisten suosittelut, pankin kansain-
valiset palvelut sek& pankin tarjoamat sijoituspalvelut.
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-

Mista olet saanut tietoa yrityksille tarjottavista
pankkipalveluista? (n = 30)

muualta, mista?

tuttavat

yrittajyyskurssi tai -koulutus

uusyrityskeskus, ELY-keskus

yhteydenotto pankista
pankin mainonta

sosiaalinen media

Internet

Kuvio 12. Kysymys nro 12: Mistd olet saanut tietoa yrityksille tarjottavista pankkipalve-
luista?

Vaihtoehdon muualta, mista? valinneiden vastaukset:

— Pankista

— Edellisen yritykseni kautta

— Yritykseni on vasta alkuvaiheessa eika yrityspankkipalvelut ole viel&
olleet "tapetilla™

— En mistéan - en ole saanut

Kysymyksessé numero 12 selvitettiin, mista yrittajat olivat saaneet tietoa
yrityksille tarjottavista pankkipalveluista. Vastaajien oli mahdollista valita
useampi kuin yksi vastausvaihtoehto. Suurin osa vastaajista ilmoitti ensisi-
jaiseksi tiedonlahteekseen Internetin, nain vastasi 20 vastaajaa. Kahdeksan
vastaajaa oli kuullut pankin yrityspalveluista tuttaviltaan, kuusi oli ndhnyt
pankin mainontaa ja viiteen vastaajaan oli otettu yhteyttd pankista. Nelja
vastaajista oli saanut tietoa uusyrityskeskuksesta tai ELY-keskuksesta,
kolme vastaajaa yrittajyyskurssilta tai -koulutuksesta ja yksi sosiaalisen me-
dian kautta.
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-

Onko yrityspankkipalveluista helppo saada tietoa?
(n =30)
Ei 2
Kylla 28
0 5 10 15 20 25 30

Kuvio 13. Kysymys nro 13: Onko yrityspankkipalveluista helppo saada tietoa?

Kysymykseen oli liitetty vapaavalintainen avoimen vastauksen ruutu, johon
vastattiin seuraavasti:

—  Kiylla

— Pankin nettisivuilla olevan chat-keskustelun kautta tietoa sai nopeasti.
— todenndakdisesti tietoa on helposti saatavilla.

— Kun nékee véhan vaivaa ja paneutuu asiaan, niin tietoa 16ytyy helposti.
— Pankkien verkkopalvelut tarjoavat tarpeeksi tietoa palveluista.

- Ei.

Kysymyksessd numero 13 kysyttiin, kokivatko vastaajat, etta yrityspankki-
palveluista on helppo saada tietoa. Tahan vastattiin melko yksimielisesti,
silla 28 vastaajaa koki tiedonsaannin helpoksi, ja kaksi vastaajaa ei. Kysy-
mykseen oli liitetty my6s vapaavalintainen avoimen vastauksen ruutu, jo-
hon vastaaja sai halutessaan tdsmentéé vastaustaan. Avoimen vastauksen
jatti kuusi vastaajaa, ja vastauksissa mainittiin hyvéna tiedonlahteend mm.
pankin verkkosivut.

Kysymys nro 14 oli avoin kysymys jossa kysyttiin “Millaista tietoa yritys-
pankkipalveluista tulisi olla saatavilla?”. Vastaukset kisittelivdt suurim-
maksi osaksi samoja aiheita. Osa vastauksista oli selkeasti luokiteltavissa
tiettyihin ryhmiin. Yhdeksén vastaajaa nosti tdssa kysymyksessa esiin pan-
kin tarjoamien palveluiden hinnat. Vastaajat toivoivat selkeitd hinnastoja ja
tietopaketteja, joista selvidisi, mit4 palvelut sisaltavat. Neljassa vastauk-
sessa kaivattiin lisatietoa aloittavan yrityksen rahoituksesta. Loput vastauk-
sista eivét olleet selkedsti luokiteltavissa tiettyihin ryhmiin. Ndissé vastauk-
sissa nousivat ilmi mm. kattavat ja yksinkertaiset tiedot yrityspankkipalve-
luista, vertaileva tieto eri pankkien valilla, selkeys seka asioiden nopea ja
tehokas hoito. Yksi vastaajista ei ollut Kkirjoittanut vastaukseensa huuto-
merkkia enempaa.

Kysymys numero 15 oli niin ikddn avoin kysymys; ”Missa tiedon pitéisi
ollaesillg, ettd se olisi yrittajalle helpointa 16ytad?”. Kaikissa paitsi yhdessa
vastauksessa mainittiin tavalla tai toisella Internet, yleisimmin pankin verk-
kosivut sekd verkkopankki. Vastauksissa mainittiin myos Yritys-Suomi -
Internet-sivusto, Uusyrityskeskuksen, Suomen Yrittdjat ry:n ja Finanssialan
keskusliiton Internet-sivut. Yhdessa vastauksessa mainittiin henkilokohtai-
nen neuvottelu pankissa. Yhdessé vastauksessa toistui edellisen kysymyk-
sen tapaan pelkk& huutomerkki.
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Tarjottiinko sinulle yrityksen pankkipalveluihin liittyvaa
tietoa, vai etsitko tietoa itse? (n = 30)

Tarjottiin, kuka tarjosi / mista tarjottiin?

Etsin tietoa itse

Kuvio 14. Kysymys nro 16: Tarjottiinko sinulle yrityksen pankkipalveluihin liittyvaé tie-
toa, vai etsitko tietoa itse?

Ylemman vaihtoehdon valinneet vastasivat avoimeen kysymykseen seuraa-

vasti:

— Ensin etsin itse, kun otin yhteytta pankkiini sain paljon tietoa eri henki-
16ilta siella.

— Pankista.

— Nordealta tarjottiin.

— Virkailija.

— Kavin pankissa kysymassa ensin.

—  Pankki.

— Yrityspuolen henkild pankista.

Kysymyksesséd numero 16 kartoitettiin sitd, oliko yrittdja etsinyt tietoa yri-
tyspankkipalveluista itse, vai oliko tietoa tarjottu hénelle. Vastaajista 23 oli
etsinyt tietoa itse, ja seitsemélle vastaajalle tietoa oli tarjottu. Kaikille néille
vastaajille tietoa oli tarjottu pankista. Vastauksista selviaa, ettd jotkut vas-
taajista olivat itse kéyneet kysymassa tietoa pankista. Epéselvéksi j&&, oli-
vatko loputkin vastaajista kdyneet kysymassa tietoa itse, vai oliko sité tar-
jottu heille aktiivisesti ja kysymatta.

Kysymyksessé numero 17 kysyttiin vastaajan mielesté kolmea tarkeinta yri-
tyspankkipalvelua. Osa vastaajista oli jattanyt osan kohdista vastaamatta.
Suosituin yrityspankkipalvelu vastausten perusteella on verkkopankki,
jonka oli maininnut 21 vastaajaa. Yhdeksan vastaajaa arvosti pankin tarjoa-
maa asiakaspalvelua ja neuvontaa, seitsemalle tarkeé oli pankkitili. Myds
maksuliikepalvelut, rahoituspalvelut sekd kassapalvelut ja asiointi kontto-
rissa olivat tarkeimpien palveluiden joukossa.

Tiivistelma vastauksista kysymykseen numero 17:

— Verkkopankki, mainittu 21 vastauksessa
— Asiakaspalvelu ja neuvonta 9 vastausta
— Pankkitili 7 vastausta

— Maksuliikepalvelut 6 vastausta

— Rahoitus 5 vastausta
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— Kassapalvelut, asiointi konttorissa 5 vastausta
— Tiliote 4 vastausta
— Yrityksen maksukortti 4 vastausta
— Vakuutukset 3 vastausta
— Y0séilo 3 vastausta
— Hinnat 3 vastausta
— Ulkomaanmaksut 2 vastausta
— Sijoituspalvelut 2 vastausta
— Palvelut, jotka mainittiin vain kerran:
o Henkilokohtainen yhteyshenkild
o Yhteydenoton helppous niin puhelimitse kuin myods kasvo-
tusten.
Tilidintitapahtumien selked tulkinta.
Toimiva laskutusohjelma.
Yksinkertaisuus, niin asioinnissa kun verkkopankissa.
Reiluus.
Toimivat systeemit.
Informaatio uusista mahdollisuuksista.
Helppoisuus.

O O O O o0 O O

Kysymyksessd numero 18 tiedusteltiin onko yrittdja tyytyvéinen yrityk-
sensa nykyisiin pankkipalveluihin, mihin palveluun erityisesti ja miksi. Ky-
symys oli avoin kysymys. Yhdeksén vastaajaa oli maininnut olevansa tyy-
tyvainen perustelematta asiaa sen enempaé. 17 vastaajaa mainitsi olevansa
tyytyvaisid, ja he esittivat myos perusteluita vastaukselleen. Ndissé vastauk-
sissa esiin nousi etenkin helppokéyttdinen ja toimiva verkkopankki, mutta
myos pankin tarjoamaa asiakaspalvelua ylipaataan Kiiteltiin. Nelja vastauk-
sista oli sellaisia, ettei niit4 voinut tulkita suoraan positiivisiksi tai negatii-
visiksi. Negatiivisiksi koettiin mm. palveluiden liian kalliit hinnat seka asia-
kaspalvelijoiden vaikea tavoitettavuus.

Kysymys numero 19 oli ”Pohditaan hetki tdmén tutkimuksen taustalla ole-
van opinndytetyon toimeksiantajaa, Eteld-Hameen Osuuspankkia. Millai-
sena koet Eteld-Hameen Osuuspankin tarjoamat yrityspankkipalvelut? Voit
vastata henkildkohtaisen kokemuksesi ja mielikuviesi perusteella, vaikka
yrityksesi ei olisi Eteld-Hdmeen Osuuspankin asiakas.”

Tahan kysymykseen vastanneista neljéllatoista vastaajalla oli pankista po-
sitiivinen mielikuva. Positiiviseen mielikuvaan vaikuttivat mm. pankin pai-
kallisuus, tutuilta kuullut kokemukset seké& joustava ja sujuva asiointi niin
konttorissa kuin verkossa kuin. Kuudella vastaajista ei ollut suoraan positii-
vista eika negatiivista mielipidetta tai mielikuvaa pankista. Heidan mieles-
td&n pankki ei erottaudu muista toimialueen pankeista eika vaikuta houkut-
televammalta kuin muut. Negatiivisesti pankin koki kaksi vastaajaa, ja kah-
deksan vastaajaa ei osannut vastata kysymykseen lainkaan.

Kysymys numero 20 oli ”Mikali yrityksesi ei talla hetkelld ole Etel&d-Hé&-
meen Osuuspankin asiakas, miké tekisi pankista mielenkiintoisen ja var-
teenotettavan vaihtoehdon yrityksesi asiointipankiksi?” ja se oli myds avoin
kysymys. Aiemmassa kysymyksessd numero 6 kysyttiin yrityksen pééasi-
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allista asiointipankkia, ja siina Etel4&-Hameen Osuuspankin omaksi asioin-
tipankikseen mainitsi 12 yritystad. Kysymyksen numero 20 vastauksista yh-
deksdssé vastaaja mainitsi yrityksenséd jo olevan Osuuspankin asiakas.
Kaksi vastauksista oli epéselvid, ja niin ikdan kahdessa vastauksessa myos
todettiin, ettei Osuuspankki ole misséan tilanteessa varteenotettava vaihto-
ehto. Lopuissa vastauksissa oli kysymyksen mukaan kerrottu seikkoja, jotka
tekisivat Etela-Hameen Osuuspankista varteenotettavan vaihtoehdon yri-
tyksen asiointipankiksi. Naissa vastauksissa nousivat ilmi mm. hyva maine
ja muiden yritysasiakkaiden hyvét kokemukset pankista, korot seka hyva
asiakaspalvelu. Moni vastaaja toivoi myos edullisempia hintoja yrityspank-
kipalveluille.

Viimeisena kysymyksené kyselyssé oli vapaamuotoinen palaute, johon vas-
tagjat saivat halutessaan jattad kommentteja ja palautetta kyselyn tekijalle.
Vastauksissa toivotettiin onnea ja menestystd opinndytetydtutkimuksen
kanssa, kiiteltiin kyselylomaketta hyvin tehdyksi ja helpoksi tayttad, sanot-
tiin puhelun olleen mukava tapa kutsua mukaan kyselyyn seké toivotettiin
hyvaa keséé. Saadun palautteen perusteella voidaan olettaa, etta kysely oli
vastaajien mielesta onnistunut.
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7 YHTEENVETO

Taman opinndytetyon tavoitteena oli selvittdd, mitka tekijat ohjaavat alka-
vien yritysten pankin valintaa, misté alkavat yritykset etsivat tietoa yrityk-
sen pankkipalveluista ja millaisena he kokevat toimeksiantajan tarjoamat
yrityspankkipalvelut. Opinndytetyon tuloksia tarkastellaan kéasitteleméalla
tutkimusongelmat yksi kerrallaan, ja niita peilataan tutkimuksen empiiri-
sessd osassa keréttyyn aineistoon. Sen jalkeen tutkimuksesta saatua tietoa
analysoidaan syvemmin ja pohditaan, miten saatua tietoa voidaan hyédyn-
tad. Johtopaatoksissa esitdn myos omia mielipiteitani tutkimuksesta, sen tu-
loksista ja toimeksiantajan toiminnasta tutkimuksen tulosten valossa.

7.1 Tutkimuksen luotettavuus

Kvantitatiivisen tutkimuksen onnistumista voidaan tutkia selvittdmé&lla sen
validiteetti, reliabiliteetti sek& objektiivisuus. Validiteetti eli patevyys on
kyseessa silloin, kun tutkimus mittaa sitd, mita sen oli tarkoituskin selvittaa.
Tutkijan on asetettava tasmalliset tavoitteet tutkimukselleen, ettei han
ajaudu tutkimaan vaaria asioita. Validiutta on hankala tarkastella jalkika-
teen, ja parhaiten tutkimuksen validius varmistetaan etukateen suunnittele-
malla tutkimus huolellisesti ja keradmalla tietoa harkitusti. Myds perusjou-
kon tarkka maéarittely, edustavan otoksen saaminen ja korkea vastauspro-
sentti edesauttavat validin tutkimuksen toteutumista. (Heikkild 2008, 30.)
Tassa tutkimuksessa perusjoukko on madritelty hyvin tarkkaan, silla se
koostuu tiettynd ajanjaksona yrityksen perustaneista henkil6ista, joita oli
yhteensa 179 kpl. Naista yrittajista 53 kpl eli 30 % vastasi puheluun, heista
42 kpl lupasi vastata Internet-kyselyyn ja lopullisia vastauksia saatiin 30
kpl, eli vastausprosentiksi puheluun vastanneista saatiin 71 %. Né&iden tie-
tojen pohjalta, ja ottaen huomioon ettd tutkimus suunniteltiin huolella yh-
dessa toimeksiantajan kanssa, voidaan sanoa, etta tutkimus on validi.

Reliabiliteetti tarkoittaa tulosten tarkkuutta. Tutkimusta voidaan pitaa luo-
tettavana, kun se voidaan toistaa samanlaisin tuloksin. Jos otoskoko on ko-
vin pieni, tuloksista saadaan sattumanvaraisia. Varsinkin kyselytutkimuk-
sissa kato eli palauttamatta jadneiden lomakkeiden maara nousee joskus
suureksi, ja tdma on otettava huomioon kyselytutkimusta suunniteltaessa.
Luotettavien tulosten saaminen edellyttdd myds, ettd kohderyhmé on edus-
tava otos koko tutkittavasta perusjoukosta. Tutkimuksen tulos ei ole luotet-
tava, jos tutkimuksessa on tutkittu vain joitain perusjoukkoon kuuluvia ryh-
mid. (Heikkilda 2008, 30-31.) Tassa tutkimuksessa pyrittiin minimoimaan
katoa kontaktoimalla kaikki kohderyhman jasenet puhelimitse ennen varsi-
naisen kyselylomakkeen lahettdmistd. Nain tekemalla saatiin kyselyn vas-
tausprosentiksi 71 %, eik& vastausprosentti olisi varmasti ollut yhta suuri,
jos kyselylomakkeet olisi l&hetetty ilman puhelua. Kohderyhméksi pyrittiin
saamaan laaja otos perusjoukosta, eli ensimmaéisessé vaiheessa lahestyttiin
kaikkia tiettyna ajankohtana yrityksen perustaneita toimialasta tai muista
seikoista riippumatta. Kyselylomake on myds kayttokelpoinen myoéhempié
tutkimuksia varten, joten tutkimus voitaisiin toteuttaa samanlaisena myos
mybdhempéana ajankohtana, ja oletettavasti myos tulokset pysyisivét suhteel-
lisen samoina.
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Yksi onnistuneen tutkimuksen edellytyksistd on tutkimuksen objektiivisuus
eli puolueettomuus. Tutkimuksen tulokset eivat saa riippua tutkijasta, eli
vaikka tutkija vaihdettaisiin, objektiivisen tutkimuksen tulokset pysyisivét
samoina. (Heikkila 2008, 31.) Tdssa tutkimuksessa tutkijan henkilollisyy-
dell& on todella vahéinen merkitys, ja tutkimus on toistettavissa samanlai-
sena vaikka tutkija vaihdettaisiin toiseen. Tutkimuksen voidaan siis todeta
olevan objektiivinen. Tutkimuksen on myés oltava hyddyllinen ja kaytto-
kelpoinen ollakseen onnistunut. Kun tutkimus suunnattaan aihealueeseen
joka koetaan tarkeéksi, on helpompi saada aikaan hyodyllinen tutkimus
kuin tutkittaessa jotain epdoleellista aihetta. Myos tutkimusmenetelmé vai-
kuttaa tulosten hyddyllisyyteen. Kyselytutkimusta kédytettdessa tutkimuslo-
makkeen jokaisen kysymyksen tarpeellisuus tulee punnita tarkasti, eika tut-
kimuksessa tule esittda turhia kysymyksié vain varmuuden vuoksi. (Heik-
kild 2008, 32.) Tamén tutkimuksen ldhtokohta oli vahvasti tydelamal&htoi-
nen, silla ehdotus tutkimusaiheesta tuli suoraan toimeksiantajalta. Tutki-
muksessa selvisi tarkeitd seikkoja, jotka vaikuttavat alkavien yritysten pan-
kin valintaan, joten tutkimuksella on saavutettu hyodyllista tietoa. Kysely-
lomake suunniteltiin yhteistydssa toimeksiantajan edustajan kanssa, milla
varmistettiin mahdollisimman hyodylliset ja oikein asetetut kysymykset,
joiden antamat tulokset palvelevat toimeksiantajaa mahdollisimman hyvin.
Kaiken kaikkiaan tutkimuksen voidaan sanoa olevan patevé, luotettava seka
hyddyllinen.

7.2 Tulosten tarkastelu ja tutkimusongelmat

Tutkimuksen pddongelmana oli kysymys "Mitk4 tekijét vaikuttavat alkavan
yrityksen pankin valintaan?”. Aineiston perusteella voidaan yleistaa, ettd
suuri osa yritysasiakkaista valitsee yrityksensé asiointipankiksi saman pan-
kin kuin missd heidan henkilékohtainen pankkiasiakkuutensa on. Aloitta-
vien yritysten yrittajat myos paattavat pankin valinnasta paasaantoisesti yk-
sin. Taman tosin voidaan néhda johtuvan siité, ettd aloittavien yritysten
koko on péaaséaantoisesti pieni, ja monesti alkuvaiheessa yrittaja on yrityk-
sensa ainoa tyontekija.

Vastausten perusteella eniten pankin valintaan vaikuttaneita tekijoita olivat
yrittdjan oma henkildkohtainen asiointi samassa pankissa, pankin tarjoama
verkkopalvelu sekd pankista saatava asiakaspalvelu. Véhiten vaikuttaneiksi
tekijoiksi vastaajat mainitsivat muun muassa pankin kansainvéliset palvelut
seka pankin tarjoamat sijoituspalvelut.

Tutkimuksen ensimméinen alaongelma oli ”Mistd alkavat yritykset saavat
tietoa yrityksille tarjotuista pankkipalveluista?”. L&hes kaikki vastaajat oli-
vat etsineet tietoa yrityspankkipalveluista p&éasiassa Internetistg, ja tama
tuotiin esille useammassa eri kysymyksessa. Vastausten perusteella yrittajat
toivovat, etté tieto 16ytyisi pankin verkkosivuilta ilman sen suurempaa vai-
vannakod ja niin, ettei sitd yrittajan tarvitsisi erikseen pankilta pyytaa tai
kysya. Halutuinta tietoa yrityspankkipalveluista ovat niiden hinnat. Samoin
yrittdjat haluavat saada tarkasti selville mité yrityspankkipalveluiden sisal-
toon kuuluu. Myos rahoituspalveluista toivottiin selkeéé ja helposti omak-
suttavaa tietoa pankin verkkosivuille. Kaiken kaikkiaan verkkosivuilta 10y-
tyvén tiedon tulisi olla helposti 16ydettavissa seka selkedd ja ytimekasté.
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Vastaajien mielestd tarkeimmaksi yrityspankkipalveluksi nousi ehdotto-
masti verkkopalvelu. Téarkedna pidettiin myds asiakaspalvelua, neuvontaa
jasujuvaa asiointia konttorissa seka peruspankkipalveluita kuten pankkitilia
ja maksuliikepalveluita. Vastaavasti vain kaksi vastaajista oli maininnut it-
selleen térkedksi sijoituspalvelut, ja vain yksi vastaaja henkil6kohtaisen
pankkiyhteyshenkilon. Yritysasiakkaalle ndyttaa siis olevan tarkeinta etta
pankkipalvelut ovat helposti saavutettavissa ja etta asiointi on sujuvaa ja
vaivatonta niin kassalla kuin verkkopalvelussakin.

Toisena alaongelmana oli ”Millaisena alkavat yritykset kokevat toimeksi-
antajan tarjoamat yritys-pankkipalvelut?”. Puolella vastaajista oli positiivi-
nen mielikuva toimeksiantajasta. Toimeksiantajaa kehuttiin monipuoliseksi
keskihintaiseksi pankiksi, jonka palvelu on nopeaa ja joustavaa. Osa vas-
taajista ei osannut luokitella mielikuvaa positiiviseksi eika negatiiviseksi.
Osa koki pankin paikallisuuden positiivisena tekijana, osalle paikallisuus ei
vaikuttanut mielikuvaan pankista lainkaan. Joku moitti ajanvarauksen kan-
keutta, ja toisen mielestd henkiloston asiantuntemus ja asioiden hoito pan-
kissa ei ole asiakkaan vaatimalla tasolla. Osalla vastaajista ei ollut ollenkaan
kokemusta tai mielikuvia toimeksiantajasta, eivatk& he osanneet vastata ky-
symykseen lainkaan.

Kyselyyn vastanneista 30 yrityksestd 12 yritysta eli 40 % oli toimeksianta-
jan asiakkaita, ja muut vastaajat olivat jakautuneet melko tasaisesti alueen
muihin pankkeihin. Kysyttaessa seikkoja, jotka saisivat asiakkaat kiinnos-
tumaan toimeksiantajasta yrityspankkina, moni vastaaja mainitsi edullisem-
mat hinnat, myds rahoitustuotteissa. Joidenkin vastaajien mielestd muilta
kuultu positiivinen palaute voisi myods rohkaista tulemaan toimeksiantajan
asiakkaaksi. Erdan vastaajan mukaan "Pitdisi olla tarjolla jotakin sellaista
mitd en saa nykyisestd pankistani, pelkka paikallisuus ei riitd.”, ja sama na-
kdkulma nékyi muutamassa muussakin vastauksessa. Hyvéa asiakaspalve-
lua peréttiin monessa vastauksessa, ja vastauksista kévi ilmi etté sen liséksi
ettd tarjotut tuotteet ja asiakaspalvelu on kunnossa, pitaa pankin erottua Kil-
pailijoistaan jollain positiivisella, houkuttelevalla tavalla.

7.3 Jatkotutkimusehdotuksia

Aiheen tutkimista olisi mielenkiintoista ja hyodyllistd jatkaa tekemalla jat-
kotutkimuksia. Yksi jatkotutkimusehdotuksista on, etté voitaisiin tehda ta-
méan tutkimuksen kaltainen tutkimus, jonka kohderyhmand olisivat van-
hemmat, jo pidempaan toimineet yritykset. Vertaamalla tallaisen tutkimuk-
sen tietoja nyt tehtyyn tutkimukseen voitaisiin havaita mahdollisia eroja tai
yhtenevéisyyksia siind, mitka seikat yrittdjille pankkipalveluissa ovat tar-
keitd. Vanhempia yritysten kokemuksia saamistaan yrityspankkipalveluista
voitaisiin myos tutkia enemman, ja saada sitd kautta hyodyllista tietoa yrit-
tajien toivomista pankkipalveluista. Mielenkiintoista olisi myds toteuttaa
tdman opinndytetyon kaltainen aloittavia yrityksié kasitteleva tutkimus jol-
lain toisella paikkakunnalla. Vertailua voitaisiin tehdd niin suurempien kau-
punkien kuin pienempien paikkakuntien valill4, jolloin vertailupohjasta saa-
taisiin laajempi ja monipuolisempi. Yksi vaihtoehto olisi myos tutkia eri
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-
osuuspankeissa tarjottavia yrityspankkipalveluita, kaytossa olevia toiminta-
tapoja ja kaytantoja. Eri osuuspankkien yritysasiakkaiden mielipiteita tutki-
malla voitaisiin kartoittaa pankit, joiden toimintaan yritysasiakkaat ovat
tyytyvaisimpid, ja naiden pankkien kaytdnngista ja toiminnasta voitaisiin
sen jalkeen seikkoja, jotka yhdistavat menestyvid osuuspankkeja. Vaikka
myytavét tuotteet ja palvelut ovatkin samoja, olisi muiden osuuspankkien
yritysasiakaspalveluiden tutkimisesta varmasti hyotya toimeksiantajan yri-
tysasiakaspalveluiden kehittdmisessa.

7.4 Johtopééatokset

Tutkimuksen tuloksia voidaan myos tarkastella vertaamalla niité valtakun-
nalliseen Pk-yritysbarometriin. Pienten ja keskisuurten yritysten toimintaa
ja taloudellista toimintaympéristoéd kuvaava Pk-yritysbarometri julkistetaan
kaksi kertaa vuodessa seké valtakunnallisena etta alueellisina raportteina.
Barometrin toteuttavat yhteistydssa Suomen Yrittgjat, Finnvera Oyj seka
tyo- ja elinkeinoministerié. Barometrin mukaan valtakunnallisesti yleisin
yritysten péaapankki on joko OP-Pohjola tai Nordea. (Suomen Yrittajat
2014, 22).

Alla olevista kaavioista ensimmadinen, kuvio 15 kuvaa kantahdmaldisten
yritysten yleisintd pa&pankkia barometrin syksyn 2014 alueraportin mu-
kaan. Kaaviosta nédhdaan, ettd OP-Pohjola eli Osuuspankki on suosituin
pankki (49 %), toiseksi suosituin on Nordea (29 %) ja kolmanneksi suosi-
tuin Saastdpankki (10 %).

Kanta-Hame (n = 263)

B Nordea 29 %

B Op-Pohjola 49 %

m Paikallisosuuspankki 4 %
B Danske Bank 4 %

W S3dastopankki 10 %

® Handelsbanken 3 %

Muu 1%

Kuvio 15. Kantahdmélisten yritysten yleisin pd&pankki, % (Suomen Yrittajat 2014, 22).

Vastaavasti alla oleva kaavio, kuvio 16, kuvaa tahan opinnaytetydtutkimuk-
seen osallistuneiden yritysten yleisintd padpankkia. Tutkimuksen mukaan
vuoden 2014 kahden ensimmadisen vuosineljanneksen aikana Hameenlin-
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nassa perustettujen yritysten yleisin paapankki on OP-Pohjola eli Osuus-
pankki (40 %). Seuraavaksi yleisimpiéd ovat Nordea (16,7 %) sekd S&&sto-
pankki (16,7 %).

Tama tutkimus (n = 30)

M Nordea 16,7 %

B Op-Pohjola 40 %

W Paikallisosuuspankki 10 %
B Danske Bank 6,7 %

M Saastopankki 16,7 %

m Handelsbanken 0 %

Muu 10 %

Kuvio 16. Opinndytetydtutkimukseen osallistuneiden yritysten yleisin paapankki, %

Kaavioiden tietoja vertaamalla nahdédén, etta tuoreiden hdmeenlinnalaisten
yritysten padpankit jakautuvat samalla tavalla kuin valtakunnallisestikin, ja
kolme suosituinta pankkia ovat samat. Erot tulevat kuitenkin esiin pankkien
markkinaosuuksissa: barometrin mukaan Osuuspankin on valinnut 49 %
yrityksistd, opinndytetyon kohderyhmasta vain 40 %. Osuuspankki on siis
molemmissa tutkimuksissa markkinajohtaja, mutta selkeésti alkavien yri-
tysten keskuudessa sen suosio ei ole yhté vankka kuin kantahamalaisten yri-
tysten keskuudessa ylipaataan. Tarkkoja syita tdhan on tamén tutkimuksen
pohjalta mahdotonta sanoa. Tutkimuksessa keratty aineisto viittaa kuitenkin
siihen, ettd jotkut alkavista yrittdjistd kokevat toimeksiantajan tarjoamat yri-
tyspankkipalvelut liian kalliiksi. Yritysasiakkaiden ndkokulmasta yksi rat-
kaisu voisi siis ehké olla yrityspankkipalveluiden hintojen tarkistus asiak-
kaiden kannalta edullissmmaksi. Toisaalta hintojen laskeminen vaikuttaa
suoraan toimeksiantajan tekemaan tulokseen, joten olisi punnittava tarkoin,
saavutetaanko edullisemmilla hinnoilla haluttu tulos eli suurempi markki-
naosuus niin, etta toimenpide ei aiheuttaisi toimeksiantajalle tuloksen hei-
kentymista.

Tarkedna asiana monessa kyselytutkimuksen kohdassa nousi esiin Interne-
tin tarkeys tiedonhaun tytkaluna sekd pankin tarjoaman verkkopalvelun tar-
keys pankin valintaan vaikuttavana tekijané. Lahes kaikki kyselyn vastaajat
olivat etsineet tietoa yrityspankkipalveluista nimenomaan Internetist, ja la-
hes kaikki vastaajat myos toivoivat tiedon 16ytyvéan ennen kaikkea sielté.
Toimeksiantajan olisi siis hyvé perehtyd kunnolla verkkosivuihinsa ja nii-
den siséltoihin, ja pohtia vastaavatko verkkosivut yrittdjien asettamiin toi-
veisiin ja vaatimuksiin, vai tulisiko niitd muokata tai kehitta4 jollain tavoin.
Omasta mielesténi toimeksiantajan verkkosivut ovat melko selkeét ja help-
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pokayttoiset, mutta niiden sisaltd vaikuttaa monissa kohdin suppealta. Sa-
moin sivujen ulkoasu on hieman kdmpel6 ja vanhanaikaisen oloinen, eik&
valttamatta anna kuvaa modernista ja menestyvasta pankista. Minké&anlaisia
suuntaa-antaviakaan hinnastoja verkkosivuilta ei 10ydy, vaan asiakasta ke-
hotetaan tekemaan ajanvaraus pankkiin lisatietojen saamiseksi. Toimeksi-
antajan nakokulmasta tdma on taysin ymmarrettdvad, mutta tdman tutki-
muksen tulosten mukaan yrittajat toivovat nimenomaan helposti ja vaivat-
tomasti saavutettavaa tietoa, jota heiddn ei ainakaan erikseen tarvitsisi pyy-
tad. Tahan voisi siis ehké olla tarpeen kehittdd jonkinlainen kompromissi,
jossa toimeksiantaja voisi tarjota potentiaalisille asiakkaille heidan halu-
amiaan tietoja nykyista helpommin, kuitenkin niin, ettd toimeksiantajalla
olisi yhda mahdollisuus Kkartoittaa potentiaaliset asiakkaat ja heidén tar-
peensa. Hinnastoasiassa kyseeseen voisi tulla esimerkiksi jonkinlainen esi-
merkkitaulukko, josta selvidisi muutaman erikokoisen yrityksen (esim. yh-
den hengen toiminimi, alle 10 hengen pienyritys ja suurempi kymmenien
tyontekijoiden yritys) yrityspankkipalveluiden palvelumaksut edes suuntaa
antavasti. Nain yrittéjilla olisi jonkinlainen hintahaarukka, johon he osaisi-
vat arvioida oman yrityksensa pankkipalveluiden kulujen asettuvan. Yritys-
ten verkkopalveluun en ole péassyt tutustumaan ollenkaan, mutta senkin
suhteen toimeksiantajan olisi varmasti hyva tehda kartoitus palvelun nyky-
tilasta ja pohtia, olisiko siind kehittamisen varaa.

Osa tutkimuksen vastaajista nosti esiin myds asiakaspalvelun térkeyden.
Jotkut kehuivat toimeksiantajalta saamaansa asiakaspalvelua sujuvaksi ja
nopeaksi, jotkut eivat olleet aivan vakuuttuneita asiakaspalvelijoiden asian-
tuntemuksesta ja kyvysta hoitaa heidén yritystensé asioita. Palvelualalla toi-
miessa asiakaspalvelun tarkeytta ei varmasti koskaan voi korostaa liikaa, ja
koska vastauksista osassa vastaajilla oli negatiivinen kokemus toimeksian-
tajan antamasta asiakaspalvelusta, on toimeksiantajan asiakaspalvelussa ai-
nakin ollut jotain korjaamisen varaa. Toimivan ja miellyttdvan asiakaspal-
velun takaamiseksi on tarkistettava, ettd asiakaspalvelijoiden toimintatavat
ovat ajan tasalla, ja ettd heilld on ké&ytossédén parhaat tyokalut asiakkaiden
palveluun. Vaikka asiakaspalvelun prosessit ja tuotteet sinansa olisivat kun-
nossa, on tarkedd varmistaa myos, ettd asiakaspalvelijat ovat motivoitu-
neita, ja ettd heidan asenteensa ja halunsa palvella asiakkaita erinomaisesti
ovat kunnossa. Monesti asiakkaat kaipaavat odotustensa tayttamisen liséksi
sitd, ettd ne myos ylitetadn. Palveluun olisi siis ehkd hyva kehittaa jotain
erilaista ja odottamatonta, jolla oikeasti erotuttaisiin asiakkaiden silmissé
parhaana yrityspankkina.

Kysyttdessa mielipidettda toimeksiantajan tarjoamista yrityspankkipalve-
luista kahdeksan vastaajaa kolmestakymmenestd (26,7 %) vastasi, ettei
heilla ole minkéanlaista kasitysté tai mielikuvaa aiheesta. Tésta voisi myods
I6ytya yksi kehityskohde toimeksiantajalle. Henkildasiakaspalveluitaan toi-
meksiantaja markkinoi ahkerasti useissa kanavissa, mutta yritysasiakaspal-
veluita ei markkinoida samassa madrin. Toki yrittdjat ovat yrittajyyden li-
saksi myo6s henkilGasiakkaita ja tdten varmasti joskus jossain tormanneet
toimeksiantajan markkinointiin ja tuotteisiin, mutta olisi ehk& aiheellista
miettid, pitaisikd myos yritysasiakaspalveluiden markkinointia tehostaa jol-
lain tapaa. Huomattavaa on myos, ettd moni yrittdja vastasi valinneensa yri-
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tyksensa asiointipankiksi saman pankin kuin missa hén asioi henkilokohtai-
sestikin. Markkinointitoimenpiteitd suunniteltaessa ei siis tule unohtaa pan-
kin henkil6asiakkaita, joiden joukossa saattaa piill& potentiaalisia tulevai-
suuden yrittdjia ja yritysasiakkaita.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta toimeksiantaja on markkinajohtaja toi-
mialueellaan seké ylipaataan yritysten keskuudessa etta alkavien yritysten
keskuudessa. Tarkeimpana toimeksiantajan toiminnan kehityskohteena voi-
daan pitéda verkkosivuja ja yrityksille tarjottavaa verkkopalvelua, samoin
kuin toimeksiantajan tarjoamaa asiakaspalvelua ylipaataan. Asiakaspalvelu
on yksi parhaista tavoista erottua kilpailijoista, joten siihen panostaminen
toisi toimeksiantajalle varmasti hyotya.
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Liite 1
KYSELYLOMAKKEEN KYSYMYKSET VASTAUSVAIHTOEHTOINEEN

Taustatiedot

1. vastaajan ika
alle 20 vuotta
20 - 29 vuotta
30 - 39 vuotta
40 - 49 vuotta
yli 50 vuotta

2. vastaajan asema yrityksessa
yrittaja
toimitusjohtaja
toimihenkil®
tyontekija
muu, mika?

3. yritysmuoto
yksityinen elinkeinonharjoittaja
avoin yhtio
kommandiittiyhtio
osakeyhtio
muu, mika?

4. yrityksen péaatoimiala (http://www.stat.fi/meta/luokitukset/toimiala/001-
2008/index.html)

esim. 01110 Viljakasvien (pl. riisin), palkokasvien ja 6ljysiemenkasvien
viljely,

96021 Parturit ja kampaamot

5. yrityksen koko
1 - 2 henkil6a
3 - 5 henkilda
6 - 8 henkilda
9 - 12 henkilta
yli 12 henkil6a

6. yrityksen paaasiallinen asiointipankki
Etela-Hameen Osuuspankki
Nordea
Danske Bank
Handelsbanken
Lammin Saastopankki
Lammin Osuuspankki (POP Pankki)
OmaSp Hameenlinna
S-Pankki
muu, mika?
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8. kuinka monta henkil6a oli mukana paatoksenteossa?
avoin kysymys

7. kuka / ketka yrityksessa paattivat pankin valinnasta?
avoin kysymys

9. missa asemassa asiasta paattaneet ovat?
avoin kysymys

10. onko yrityksen pééaasiallinen asiointipankki sama kuin yrittdjan henki-
I6kohtainen asiointipankki?

kylla

ei

11. Kuinka paljon seuraavat tekijat vaikuttivat yrityksenne péaasiallisen asi-
ointipankin valintaan?

5 = Erittain paljon , 4 = paljon, 3 = jonkin verran, 2 = melko véhén, 1 = ei
lainkaan, 0 = en osaa sanoa

- pankin konttorin sijainti

- tutut pankkitoimihenkil6t

- pankkitoimihenkildiden asiantuntevuus
- oma kassatiski yrityksille

- nopea ja sujuva asiakaspalvelu

- pankin imago

- pankin tunnettuus

- tuttu yrittdja suositteli pankkia

- tuttava / sukulainen suositteli pankkia

- oma henkil6kohtainen asiointi samassa pankissa
- edullisuus

- pankin koko

- pankin kansainvaliset palvelut

- pankin tarjoamat rahoitusvaihtoehdot

- pankin tarjoamat sijoituspalvelut

- pankin tarjoama verkkopalvelu

- pankin tarjoamien palveluiden monipuolisuus, esim. vakuutukset saman
katon alta

- pankin paikallisuus

- pankin kotimaisuus

- muu, mika?

Tietoisuus yrityspankkipalveluista
12. Misté olet saanut tietoa yrityksille tarjottavista pankkipalveluista?
Internet
sosiaalinen media
pankin mainonta
yhteydenotto pankista
uusyrityskeskus, ELY -keskus
yrittajyyskurssi tai -koulutus
tuttavat
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muualta, mistd?

13. Onko yrityspankkipalveluista helppo saada tietoa?
avoin kysymys

14. Millaista tietoa yrityspankkipalveluista tulisi olla tarjolla?
avoin kysymys

15. Missé tiedon pitéisi olla esilla, ettd se olisi yrittajélle helpointa 16ytaa?
avoin kysymys

16. Tarjottiinko pankkipalveluihin liittyvéé tietoa jostain, vai etsitko tietoa
itse?

etsin tietoa itse

tarjottiin tietoa, kuka tarjosi / mista tarjottiin?

17. Mitké ovat kolme téarkeinta pankkipalvelua joita yrityksesi tarvitsee?
avoin kysymys
avoin kysymys
avoin kysymys

18. Oletko tyytyvainen yrityksesi nykyisiin pankkipalveluihin? Mihin pal-
veluun erityisesti ja miksi?
avoin kysymys

EHOP
19. Pohditaan hetki tdmén tutkimuksen taustalla olevan opinnaytetyon toi-
meksiantajaa, Etela-Hdmeen Osuuspankkia. Millaisena koet Eteld-H&ameen
Osuuspankin tarjoamat yrityspankkipalvelut? Voit vastata henkilékohtaisen
kokemuksesi ja mielikuviesi perusteella, vaikka yrityksesi ei olisi Etela-Ha-
meen Osuuspankin asiakas.

avoin kysymys

20. Mikali yrityksesi ei talla hetkelld ole Etela-Hdmeen Osuuspankin asia-
kas, mika tekisi pankista mielenkiintoisen ja varteenotettavan vaihtoehdon
yrityksesi asiointipankiksi?

avoin kysymys

+ Palaute
Palautetta kyselyst&, sana on vapaa.
avoin kysymys



