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TIVISTELMA

Tamén opinndytetyon tarkoitus oli selvittdd, minkélaisia ovat mikro- ja pienet yri-
tykset. Minkdlaisia kriteereitd niiden tulisi tdyttdd jotta ne luokiteltaisiin kyseisiksi
yrityksiksi. Tyon tavoitteena oli lisdksi selvittdd millaisia pankki ja finanssialan
palveluita ne tarvitsevat.

Ty0ssd tutkittiin rahoitusalaa, millaisia palveluita alalla on tarjolla ja kuinka ne
vastaavat kyseisten yritysten tarpeisiin. Teoria osassa selvitetdin myos hieman
pankkien tdmén hetkisid uhkia ja mahdollisuuksia niiden uusasiakashankinnassa,
sekd minkilaisia keinoja niilld on sdilyttdi jo olemassa olevia asiakkuuksia todella
kilpailulla pankkialalla.

Tutkimuksessa ei perehdytty yhtiomuodon vaikutukseen pankkipalvelujen kiytos-
sd. Tyon laajuuden supistamiseksi tyostd on rajattu markkinoilla tarjolla olevat
yrityksille suunnatut vakuutukset pois. Vakuutuksia voidaan pitdd nykyddn myos
pankkipalveluina, silld suurin osa pankeista tarjoaa niitd. Tamin lisdksi tyossi ei
perehdytty pankkien sisdisiin henkilostokysymyksiin jotka voivat vaikuttaa yrityk-
sen toimintaan, kuten henkildston hyvinvointi.

Opinnidytetyon empiriaosuus on suunnattu Nordea Pankki Suomi Oyj: n Lahden
Aleksanterinkadun 5 konttorin yrityspalvelupisteelle. Yrityspalvelupiste palvelee
padsddntoisesti pienid yrityksid, joilla ei ole omaa yrityspalveluneuvojaa. Yritys-
palvelupiste, pankkikielelld PYRY tarjoaa mikro- pien sekd pk-yrityksille apua
niiden paivittdisessd pankkiasioinnissaan. Suurin osa asiakkaista on mikro- ja
pienyrityksid.

Tutkimus on suunnattu ainoastaan mikro- ja pienille yrityksille. Kyselyn tarkoi-
tuksena oli selvittdd millaisia pankkipalveluita nima yritykset pitdvit tirkeimpini
ja kuinka ne muuttuvat yrityksen idn myota.

Avainsanat: mikro- ja pienet yritykset, pankkipalvelut, uusasiakashankinta, Nor-
dea Pankki
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ABSTRACT

This thesis deals with banking services for small companies. It also explores what
short of criteria companies should meet that they can included in the category. The
aim of the study was to find out what kind of banking services these companies
need and use.

The study examines banking branch, what sort of services are on offer and how
they correspond to the companies needs. In theoretical part the threats and possi-
bilities in customer acquisition within banking industry is discussed. The banking
branch is heavily competed so banks have to really focus on their customers to
keep them.

Company insurances are cut from the study to reduce the scope of the topic. The
effect of company form in use of banking services is also cut of. Furthermore, the
study does not cover personnel issues which may have affect in banks operations.

The empirical part of the thesis was carried out using a questionnaire survey in
Nordea Pankki Oyj in Lahti. There are two Nordea offices in Lahti, Aleksanter-
inkatu 5 and Aleksanterinkatu 10. In Lahti, Nordea’s company services are in
Aleksanterinkatu 5 office, where the survey was made. The company services
serve, small companies as a rule and helps them in their everyday banking matters.
The survey was targeted at small companies.

The aim of the survey was to find out, what services are the most important for the
responding companies and how age of the company affects the need for bank ser-
vices.

The results of the survey basically reached the goals that were set. However, small
number of respondents was a problem. Based on this study, the age of a small
combany affects of the use of banking services.

Key words: small companies, bank services, customer acquisition, Nordea Bank
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1 JOHDANTO

Mikro- ja pienet yritykset muodostavat yritysmaailman kivijalan niin Suomessa
kuin muuallakin EU:ssa. Kolme neljdsosaa Suomalaisista yrityksistd luetaan mik-
ro- pien tai pk-yritykseksi. Kyseisten yritysten finanssialan tarpeet muodostavat
siis suureosan myos pankkien yrityspalveluiden kédytostd. (Suomen pienyrittéjét,

2009.)

Pienyritysten pankkipalveluiden tarve vaihtelee liiketoiminta-alueittain. Normaali-
en pankkipalveluiden kuten erilaisten maksu-, maksuaika-, ja luottokorttien liséksi
yritysmaailmassa suositaan verkkopankin kayttod. Verkkopankki ei sido kaytti-
jaansa aikatauluihin joten se sopii hyvin myos yritysten kdyttoon. Ndiden palve-
luiden liséksi yritys saattaa tarvita esimerkiksi maksupéitepalveluita, mikéli se

harjoittaa liitketoimintaa jossa asiakkaan maksut voidaan hoitaa kortilla.

Asiakkaiden palveluiden tarpeiden seki pankin palveluvalikoiman monipuolistu-
essa on perinteisen pankkikonttorin rooli muuttunut tdyden palvelun “tavaratalos-
ta” erddnlaiseksi vastaanotto- ja vilityspisteeksi. Palvelun tarjonta ja tuotanto ha-
jautuu useaan eri yksikkoon, mutta asiakas suhteen hoito, seki vastuu itse asiak-
kaasta ja palveluista ja konttorille ja ennen kaikkea sielld toimiville pankkitoimi-
henkildille. Nykydidn on kiytettdvissd varsin laaja ja monipuolinen jakeluvalikoi-
ma pankkipalveluiden saamiseksi. Tdméa on nostanut esille uuden ndkokulman
my0s palveluiden suunnittelussa ja tulosten seuraamisessa. Pankeilla on selked
tarve suunnitella ja ohjata toimintaansa niin kokonaisuudessaan kuin eri osien

nakokulmastakin katsottuna.

Pankkien uusasiakashankinnan onnistuminen edellyttid osaavaa ja motivoitunutta
henkilokuntaa. Uusasiakashankinnalla pankki varmistaa asiakaskantansa sailymi-
sen riittdvilld tasolla. Asiakashankinta on pankeille haaste silld se kuluttaa huo-
mattavan madrin resursseja. Se sitoo rahaa sekid henkilokuntaa. Pankkien tulee

kiinnittdd huomiota my0s jo olemassa olevien asiakkaiden huomioimiseen, pitddk-



seen heidit jatkossakin oman pankkinsa asiakkaina.

1.1 Opinnéytetyon rakenne, tutkimusmenetelmit ja tutkimusongelmat

Tamai opinndytetyo kisittelee pientenyritysten kdyttdmid pankkipalveluita. Tyo on
jaettu rakenteeltaan kolmeen osaan. Ensimmaisessé teoreettisessa osiossa késitel-
ladn asiakaspalvelua, sithen vaikuttavia tekijoitd ja sen tehtdvid. Toisessa osiossa
perehdytién pankkien tarjoamiin konkreettisiin palveluihin, minkilaisia ne ovat ja

mitd hyotyja ne asiakkaille tuottavat.

Tutkimusosio késittelee Nordean yrityspalvelupisteen asiakkaiden kdyttdmia pal-
veluita ja sithen vaikuttavia tekijoitd. Tutkimusongelmana on, kuinka yrityksen
koko ja ikd (toimintavuodet) vaikuttavat niiden kdyttdmiin pankkipalveluihin.
Tutkittava aineisto kerittiin palveluneuvottelun yhteydessd. Tutkimus suoritettiin
kvantitatiivisena kyselytutkimuksena. Kysymykset koskevat yrityksen kokoa, ikéda

sekid pankkipalveluiden tarkeyttd.

Opinndytetyon aihe syntyi Nordea Pankissa suorittamani tyoharjoittelun aikana.
Toimin pienten yritysten pankkineuvojana Lahden Nordean yrityspalveluissa, jo-
ten asiakkainani oli paivittdin mikro- ja pienyrityksid. Opinniytetyon tavoitteena
on perehtyi pienten yritysten pankkipalveluiden tarpeeseen ja markkinoilla oleviin

palveluihin.

1.2 Mikro ja pienenyrityksen mééritelma

Euroopan komissio hyviéksyi 8. toukokuuta 2003 Brysselissd mikro- sekd pienia
yrityksid koskevan uuden miiritelmin, jolla pyritddan tukemaan yrittdjyyttd, inves-
tointeja ja kasvua, helpottamaan pddomasijoitusten saantia, keventdmén hallinnol-
lista taakkaa ja lisidmé&én oikeusvarmuutta. Uudessa madritelmissi sdilytettiin
ennallaan henkil6ston médrdd koskevat enimméiismaédrit, joita kdytetidin yritysten
koon maéérittelyyn. Muutoksia tuli taloudellisiin enimmé&isméaédriin. Syyna oli in-

flaation ja tuottavuuden kasvu vuoden 1996 annetun méérityksen jidlkeen. Mik-



royritykset méadriteltiin nyt ensimmaista kertaa omaan ryhméaénsa. (ec.europa.eu,

2007.)

Erilaisin sdinnoksin pyritdin varmistamaan ettd kansalliset yritysten tukitoimet ja
EU:n mikro- seki pientenyritysten tukiohjelmat hyodyttivét ainoastaan niitd yri-
tyksid, jotka ovat aidosti ominaisuuksiltaan néitd yrityksid. TAma yritysten mééri-
telmén ajantasaistaminen vaikuttaa tyollisyyden, yrittdjyyden, investointien ja in-
novaatioiden tukitoimintaan. Mikro- pienet ja pk-yritykset ovat Euroopan talou-
delle erittdin tirkeitd. Ne ovat yrittdjahengen ja innovaatiotoiminnan avaintekiji
EU:ssa ja niin ollen ne ovat olennaisen téirkeitd EU:n kilpailukyvyn varmistami-
seksi. Yritysten kriteerien mairitelma helpottaa ndiden yritysten tarpeiden tunnis-
tamista seki niiden kokoon liittyvien ongelmien ratkaisuun tihtdédvien toimintalin-

jojen kehittdmistd. (ec.europa.eu, 2007.)

2 FINANSSIALAN ASIAKKAIDEN TARPEET

Mikro- ja pienilld yrityksilla on samanlaisia tarpeita finanssialalla kuin suurem-
millakin yrityksilld, ne ovat vain suhteessa pienempid. Niin suuret kuin pienetkin
yritykset haluavat taloudellista varmuutta seki turvallisuutta. Hairi6ton toiminta ja
palveluiden helppous ja ymmirrettdvyys ovat my0s tirkeitd tekijoitd asiakkaiden
mielestid finanssialan palveluiden tarjonnassa. Rahoitus ja sdhkoiset pankkipalve-
lut kuten verkkopankki, ovat varsinkin mikro ja pienten yritysten tarkeimpii pal-
veluiden tarpeita. Asiakkaiden edun huomioon ottaminen, palveluiden hintojen
selkeys sekd yleinen finanssiosaaminen ovat my0s asiakkaiden arvoasteikolla kor-
kealla heidén valitessaan palveluiden tarjoajaa.

(Finanssialan keskusliitto 2007.)

Asiakaspalvelun tirkeyttd ei voi myOskiin litkaa korostaa, koska se on yritysten
pankkipalveluissa usein ensimmadisend listalla. Koko palvelutarjontahan kietoutuu

juuri asiakaspalvelun ympdrille. (Huber 2008.)



2.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu tai pikemminkin mielikuva siitd toimii indikaattorina asiakkaalle
hinen valitessaan pankkia/konttoria asiointiaan varten. Asiakkaan mielikuvaan voi
vaikuttaa esimerkiksi aiemmat kokemukset. Hyvit kokemukset asiakaspalvelussa
ohjaavat asiakkaan kdyttdytymistd. Asiakas arvioi pankkeja/palveluita jo etukiteen
sen perusteella miten paljon ne voivat tuoda hénelle hyotyé. Erityisen mieleen-
painuvina tilanteina asiakkaat muistavat ne palvelutapahtumat, jotka liittyvét hen-
kiloston avuliaisuuteen, huolenpitoon ja ystdvillisyyteen. Tutkimusten mukaan
noin 65 prosenttia myonteisistd palvelukokemuksista liittyykin asiakaspalveluhen-
kilostoon ja 78 prosenttia negatiivisista itse yritykseen ja sen tuotteisiin. ( Driver

& Johnston 2001. )

Palvelu on asiakkaalle lisdarvoa tuottava teko, toiminta tai suoritus, jossa asiak-
kaalle tarjotaan jotain aineetonta ja joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti.
Edelld mainittujen piirteiden liséksi palveluille ominaista ovat vaihtelevuus ja
katoavuus. Asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen palvelua kéyttdesséddn ja voi
ndin ollen varmistaa saavansa omiin tarpeisiinsa sopivaa palvelua. Palveluja voi-
daan luokitella myds sen mukaan, onko palvelun luonne konkreettista vai ainee-
tonta toimintaa ja onko palvelun kohde ihminen vai esine tai asia. (Ylikoski 2001,

20-25.)

2.2 Asiakaspalvelun laatu

Laatu on keskeisessd asemassa kaikessa liitketoiminnassa, niin myos pankkien
tarjoamassa asiakaspalvelussa. Asiakkaalla on jonkinlaisia odotuksia siitd, minka-
laista palvelua hén tulee saamaan asioidessaan konttorissa. Odotuksilla onkin suu-
ri painoarvo asiakkaan laatukokemuksessa. Odotusten ja kokemusten pohjalta
asiakkaalle muodostuu kisitys, millaista laatua hén on saanut ja miten hiinti on

palveltu. Mikili asiakkaan odotukset ovat tayttyneet, kokee hidn laadun todenna-



koisesti hyvéksi. Hyvé palvelun laatu vaikuttaa mm. asiakkaan ostokdyttdytymi-
seen. Miksi asiakas maksaisi huonolaatuisesta tuotteesta tai palvelusta. Laatu ei
ole ainut kriteeri joka vaikuttaa asiakkaan tyytyvéisyyteen. Asiakas saneleekin
palvelun raamit. Tarveldhtoistd ndkokulmaa pidetdénkin ainoana oikeana ndko-

kulmana asiakaspalvelussa. (Kallioméki, 2003.)

Asiakaspalveluun kohdistuvat odotukset vaihtelevat asiakas, palvelu ja tilanne-
kohtaisesti. Asiakkaan odotukset jactaan kahteen tasoon: riittdviidn sekd toivot-
tuun tasoon. Riittidva taso on se jonka asiakas hyviksyy saadusta palvelusta. Toi-
vottu taso on puolestaan se jota palvelu asiakkaan mielesti tulisi olla. Asiakkaan
kannalta ihanteellisinta olisi tietenkin palvelu joka ylittdd hidnen asettamansa odo-

tukset. (Ylikoski, Jarvinen, Rosti 2006, 67.)

Pankkialalla asiakastyytyvaisyys pohjautuu itse palveluprosessiin, tehtyihin sopi-
muksiin sekd koettuun asiakaspalveluun. Asiakkaan kédyttimien palveluiden omi-
naisuudet, asiakaspalvelutilanteiden onnistuminen sekd asiakassuhteen tuomat
lisdedut vaikuttavat asiakkaan tyytyviisyyteen. Pitkien asiakassuhteiden perustana
onkin onnistunut palvelukokonaisuus, joka lisdd asiakkaiden tyytyvidisyytta.

(Ylikoski, Jarvinen, Rosti 2006, 56.)

2.3 Asiakaspalvelun tehtévit

Asiakaspalvelijat ovat kuin liima joka sitoo asiakkaat ja finanssiyhtiot yhteen.
Asiakaspalvelijoiden kautta yritys saa huomattavan méérén tietoa asiakkaistaan ja
heidédn pankkipalveluiden tarpeistaan. Asiakaspalvelussa on seki paljon asiantun-
temusta edellyttdviid ettd rutiinin omaisia tehtdvid. Tyotehtdavienliittyvdn osaami-
sen lisdksi tarvitaan kykyi tasapainottaa palvelun latu ja tyon tuottavuus. Finans-
siyhtio henkil6ityy asiakkaalle asiakaspalvelijoissa. Asiakaspalvelijat tuottavat
palvelua, neuvovat asiakkaita ja myyvit palveluja seki hoitavat asiakassuhteita.
Téllad tavoin he tuovat yhtion toimitavat asiakkaiden néhtaville. (Ylikoski, Jarvi-

nen, Rosti 2006, 111- 113.)



Asiakaspalvelun on tarkoitus heijastaa yrityksen arvoja asiakkaisiin pdin. Téten
yrityksen tuleekin kiinnittdd huomiota eritoten siihen ettd koko henkilosté noudat-
taa yhteisid arvoja ja pelaa samojen sddntojen mukaan. Asiakaspalvelun tuottamaa
informaatiota ja vuorovaikutusta tulee hyodyntii jotta asiakaspalvelua voidaan
kayttdd onnistuneesti kilpailukeinona. Asiakkaan ndkokulmasta asiakaspalvelun
rooli korostuu, koska yhtion toiminta heijastuu asiakaspalvelijoiden kautta asiak-

kaille. ( Aaltonen, T. 1999.)

2.4 Pankin asiakasnikokulma

Pankkialan tehtdvien hoito on tulevaisuudessa entistd vaativampaa. Se tulee edel-
Iyttamiin sekd syvillisti erityisosaamista ettd laaja-alaista palveluneuvonnan hal-
lintaa ja myyntitaitoa. Asiakaspalvelijan on osattava soveltaa osaamistaan jousta-
vasti erilaisissa myynti- ja palvelutilanteissa. Pankkity6 on palvelualaa ja edellyt-
td4 myos monella tavalla joustokykyéd sekéd tydaikojen ettd tydtapojen suhteen

henkilokunnalta. ( Kontkanen, E. 1996.)

Asiakasvastuu on monipuolisen pankkitoiminnan keskeinen osatekiji. Asiakasldh-
toinen palvelu ja tarkastelutapa korostuu nykyaikaisissa yrityksissé, ei ainoastaan
finanssiyhtidissi, vaan kaikilla asiakaspalvelu sektoreilla. Pankkien palveluntar-
jonta voi tapahtua useissa eri konttoreissa, mutta silti asiakkaille on miiritelty
oma asiakasvastuu konttorinsa, jossa on usein nimetty asiakasvastuullinen pankki-

toimihenkil6 asiakkaan pankkiasioiden hoitoon. (T6yri, 2008.)

Asiakasvastuuseuranta sidotaan yleensi asiakaskannattavuuteen. Asiakaskannat-
tavuuslaskennan ldhtokohtana on konsernin tuottojen ja kulujen seki asiakassuh-
teen vaatiman oman padoman kohdistaminen yksittdiselle asiakkaalle. Tuottojen
kohdistaminen asiakkaille on suhteellisen yksinkertaista ja pankin laskentaan in-
tegroitavissa. Pankkitoiminnan kuluista on kuitenkin suuri osa ns. yleiskuluja,
joiden kohdistaminen yksittéisille asiakkaille on vaikeaa ja usein vdistamitta va-
hin mielivaltaista. Ongelma on tuttu myos teollisuuden kustannuslaskennasta.
Silti toimiva asiakaskannattavuuslaskenta edellyttidi, ettd kustannukset kohdenne-

taan. (Toyri, 2008.)



Pankeilla on hyvin kirjava ja laaja asiakaskunta, joka yleensd on segmentoitu eri
ryhmiin. Erilaisia segmentointi kriteerejd voivat olla mm. ikd, ammatti tai erilaiset
pankkitoimiset mittarit kuten annetut luotot tai palkka- ja eldkevirrat. Yritykset
segmentoidaan yleensid koon mukaan. Kanta-asiakas jirjestelmit ovat tuoneet uu-
denlaisen nakokulman pankkien asiakas ja yritys segmentointiin, sen suunnitte-
luun ja seurantaan. Segmentointi nihdédédn usein korostetusti vilineend, jonka avul-
la voidaan kasvattaa myyntid ja hankkia uusia asiakkaita. Asiakas segmentoinnin
avulla yrityksen on my0s helpompi asettaa tavoitteita. Tavoitteita asetetaan kont-

tori- sekd asiakasvastuulliselle tasolle asti. (Sampo Pankki, 2008.)

2.5 Asiakkaan kannattavuus

Asiakkaat ovat perustana kaikelle liiketoiminnalle. Vuorovaikutusta yrityksen ja
asiakkaan vililld kutsutaan asiakkuudeksi. Jokainen asiakas muodostaa oman asi-
akkuuden, jonka ldhtokohtana on arvon tuottaminen seki yritykselle ettd asiak-

kaalle. ( Korkeamdki, Lindstrom, Ryhénen, Saukkonen & Selinheimo 2002, 125.)

Hyvi asiakaspalvelun laatu ilmenee my0s asiakkaan uskollisuutena palveluntarjo-
ajaa kohtaan, niinpi asiakkaan ja esimerkiksi pankin vilille muodostuu luottamus,
joka ilmenee mm. niin, ettd asiakas keskittdd kaiken asiointinsa yhteen yhtioon.
Asiakasuskollisuudella on suuri vaikutus finanssiyhtididen kannattavuuteen. Asi-
akkaiden tyytyvdisyys ja uskollisuus heijastuu myds asiakaspalvelijoiden toimin-
taan. Asiakkaiden tyytyvidisyys motivoi asiakaspalvelijoita ja vahvistaa myonteisti
palveluasennetta. Erdiissd pankkeja koskevassa tutkimuksessa saatiin tulokseksi,
ettd sekéd tyoilmapiiri ettd henkiloston hyvinvointi heijastuvat voimakkaasti hyvén

palvelun laadun kanssa.(Ylikoski, Jiarvinen, Rosti, 59.)

Asiakkuuden arvon nostamisen kannalta on tirkedi tunnistaa sellaiset asiakaskoh-
taamiset, jolloin asiakas on valmis oman asiakkuutensa kehittimiseen. Kehitti-
mistoimenpiteet ovat tilloin paljon tehokkaampia ja ne eivit drsytd asiakasta yhti
paljon. Asiakaspalvelijan tunnistaessa tilanteen jossa asiakas on kiinnostunut hé-
nen pankkiasioistaan yleisesti, on hinen my0os helpompi tarjota asiakkaalle uusia

palveluita ja ratkaisuja. Tall6in myOs asiakas on enemmaén tietoinen omasta pro-



sessistaan ja kisittelee sitd myos tietoisella tasolla ja on myds vastaanottavampi
erilaisille argumenteille. Asiakkuuden arvon nostamista voidaan ldhestyd monesta
eri ndkokulmasta: asiakkuuden kannattavuus, asiakkuuden referenssiarvo, asiak-
kuuden osaamisen hyodyntiminen jne. Arvon nostamisen ldhtokohtana on kuiten-
kin asiakkuuden kesto. Pitkit asiakkuudet ovat padsdantoisesti arvokkaampia kuin
lyhyet.

( Storbacka, K. & Lehtinen, J.R.1997, 96- 97.)

Nykyisessd dynaamisessa liiketoimintaympéristossa asiakkaiden kokonaisvaltai-
nen tunteminen on menestymisen avain. Asiakassuhteen arvonnousu on asiakas-
suhteen kehittdmisen perusldhtokohta. Asiakassuhteen tuloksellinen johtaminen
edesauttaa yritystd kehittiméiin omaa liiketoimintaansa ja saavuttamaan kilpailue-
tua muihin markkinoilla toimijoihin nihden. Asiakassuhteen taloudellista merki-
tystd mitataan asiakaskannattavuudella, jolloin voidaan néhdd miten paljon yksit-
tdinen asiakas yrityksen resursseja kuluttaa. Asiakassuhteen arvo miiritelldédn ta-
loudellisten mittareiden lisdksi my0s laadullisilla mittareilla. Asiakkaita vertail-
laan suhteessa kilpailijoihin ja markkinoihin. Téllaisten vertailujen avulla finans-
siyhtiot saavat tietoonsa mitd kehitettdvii asiakassuhteissa on. (Rantalainen,

2003.)

2.6 Asiakkuuksien sdilyttdminen ja uusasiakashankinta

Pankkien suurena haasteena voidaan pitdd jo olemassa olevien asiakkuuksiensa
sdilyttamisti sekd uusasiakashankintaa. Asiakkuus voidaan jakaa kolmeen vaihee-
seen: asiakkuuden haltuunottoon, kehittimiseen sekd sidilyttimiseen. ( Korkeamai-

ki ym. 2002, 140.)

Haltuunottovaiheessa pankkien tulee erityisesti kiinnittdd huomiota siihen ettd ne
huomioivat asiakkaiden tarpeet ja pystyvit vastaamaan niihin. Asiakkuuden alku-
vaiheessa pankkien tulisi pystyd myymaiin asiakkaalle mahdollisimman paljon
tuotteita. Titen asiakkuudesta tulee todennékdisesti pitkdkestoinen.

( Méntyneva 2001, 20- 22.)



Asiakkuuden kehittamisvaiheessa asiakassuhdetta pyritddn syventiméan. Taméa
tarkoittaa asiakkaan parempaa tuntemista, ja hdnen tarpeidensa todellista huomi-
oimista, jotta asiakas sitoutuisi yritykseen. Muun muassa Nordea kiyttda pienille
yrityksille palvelustrategiaa jossa yritykselle osoitetaan oma pankkineuvoja jonka
luona voi hoitaa seki henkilokohtaisen ettd yrityksen pankkiasioinnin.

(Nordea, Asiakkuuksienhoitomalli,2008)

Asiakkuuksien sidilyttimisvaiheen tavoitteena on jo olemassa olevien asiakkuuksi-
en sdilyttdiminen. Tdma on se vaihe asiakkuuden elinkaaressa johon pankkien tuli-
si kiinnittdd erityisen paljon huomiota. Pankkien tulisi siirtdd resursseja myos ti-
hin vaiheeseen eikéd panostaa ainoastaan uusasiakashankintaan. Jokaisella on var-
maan kokemuksia puhelinoperaattoreista, jotka sen jidlkeen kun olet tehnyt ilmoi-
tuksen esimerkiksi liittymén sulkemisesta alkavat tekemiin tarjouksia sekd myon-
nytyksii jotta et vaihtaisi operaattoria. Vaihtuvuus ei varmastikaan olisi niin suur-
ta, mikili asiakkaat huomioitaisiin jo aiemmassa vaiheessa. Tosin asiakastyytyvéi-
syyteenk@ddn panostaminen ei aina riitd asiakkuuden siilyttimiseen, silld tutkimus-
ten mukaan myos tyytyvéiset asiakkaat vaihtavat yritystd, mikili sen tuottama arvo

asiakkaalle on vihentynyt. ( Korkeamiki ym. 2002, 140- 141.)

Uusasiakashankinta on erittdin haastavaa kilpaillulla pankkialalla. Pankit pyrkivét
kasvattamaan myyntiddn, joten niiden tulee kéyttdd resurssejaan myos uusasia-
kashankintaan. Myynnin lisddminen jo olemassa oleviin asiakkaisiin on yleensi
yrityksen ndakokulmasta katsottuna kannattavampaa kuin jatkuva uusien asiakkai-
den hankinta. Asiakasmenetyksié tulee kuitenkin aina joten uusasiakashankinnasta

on erittédin riskialtista luopua. ( Bergstrom & Leppénen 2000, 324.)

Uusasiakashankinta on yrityksille monin verroin kalliimpaa kuin vanhojen asiak-
kuuksien sdilyttdminen. On tutkittu, ettd vuosittain yritykset menettdvit noin kym-
menen prosenttia asiakkaistaan. Yritykset voisivat kasvattaa voittoaan jopa 25- 85
prosenttia alasta riippuen vihentdmailld asiakasmenetyksii viidelld prosentilla.

( Kotler 2005, 46.)
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Uusasiakashankinnassa on tarkoituksena edistda yrityksen tilannetta, eli tehdi

voittoa. Pankit ovat alkaneet perustaa omia ns. Contact Centereitdédn joiden tarkoi-
tuksena on hankkia uusia asiakkaita. Contact Centerin henkilokunta ottaa yhteytta
mahdollisiin uusiin asiakkaisiin ja pyrkii varaamaan heille aikoja konttoriin myyn-

tineuvottelua varten. (Helsingin yliopiston rekrytointipalvelut 2003.)

3 PALVELU TARJONTA

3.1 Tili

Tili on yritystoiminnan elinehto ja nédin ollen myos pankkipalveluista tirkein. Yri-
tystoimintaa aloiteltaessa yrityksen tulee tehdd erilaisia ilmoituksia eri rekisterei-
hin. Osakeyhtio tarvitsee pankkitilin jo ennen yrityksen rekisterdimisté, koska
osakepddoma on maksettava ennen kaupparekisteri-ilmoituksen jattdmistid. Toimi-
nimi, avoin yhtio sekd kommandiittiyhti¢ voivat avata tilin heti, kun perusilmoitus

on tehty ja yritys on saanut y-tunnuksen. (Nordea, 2008.)

Yritystili on yrityksen kassanhallinnan perusta. Tilin avulla yritys voi maksaa las-
kunsa niin kotimaahan kuin ulkomaillekin, seki vastaanottaa laskusuoritukset
asiakkailta. Tilejd on erityyppisid joten yritys voi kayttidi sitd esimerkiksi ylimia-
rdisten kassavarojen sijoittamiseen tai yhdistdi siihen luotto-ominaisuuden joka
antaa kéyttopdadomaa esimerkiksi jos yritykselld on kausiluonteisia rahoitustarpei-
ta. Pankkilaitokset maksavat korkoa tilin saldolle. Tilin korosta seki luotosta sovi-
taan tilid avattaessa. Mahdolliseen korkoon vaikuttaa markkinakorkotaso, talletus-
ten madrad sekd asiakassuhde. Mikdli asiakkaalla on jo entuudestaan pitkd asiakas-
suhde ko. pankin kanssa on hédnelld my6s paremmat mahdollisuudet vaikuttaa tilin
korkoon. Suurille yrityksille pankeilla on tarjota konsernitilipalvelu, joka on vaih-
toehto keskitettyyn kassanhallintaan. Mikro- ja pienet yritykset operoivat useim-
miten yhdella tilill4. Tata tilid kutsutaan yrityksen kayttelytiliksi. Yritystilien pal-
velut rdatdloidadn sopimuksenteon yhteydessi yrityksen tarpeiden mukaan. Asia-

kas voi seurata yritystilinsa kdyttod ja tilitapahtumia pankkiyhteysohjelmansa
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avulla (esim. Osuuspankin Kultalinkki) internet- palvelussa, kassanhallinta palve-
lussa, korteilla tai jopa gsm-puhelimensa vilityksella.

(Osuuspankki, 2008.)

Pankit tarjoavat myos erilaisia paketti ratkaisuja erikokoisille yrityksille. Paketit
on kuukausihinnoiteltuja. Mikro- ja pienille yrityksille on my0s tarjolla omat pa-
kettinsa. Nordea tarjoaa Starttipakettia, Sampo Peruspakettia, Osuuspankki Pien-
yrittdjan palvelupakettia jne. Paketit on koottu silld periaatteella ettéd niissd olisi
kaikki tarvittava liiketoiminnan kdynnistimiseksi. Useimmat pienet yritykset eivét

muita pankkipalveluita ndiden lisdksi tarvitsekaan.

Paketit sisédltdvit tilin lisdksi maksu- tai luottokortin sekéd verkkopankin. Useim-
miten kortti on yrityksille suunnattu VisaElectron tai VisaDebit. Muut palvelut
poikkeavat paketeissa toisistaan. Jotkin pankit tarjoavat pakettiin E-laskua, kun
toiset taas esimerkiksi sisdllyttdavit kuukausihintaan tietyn miérdn saapuvia viite-

maksuja.

3.2 Kortit

Yrityksen rahapiddomien tai tuotantovilineiden hankinnassa yleisin maksuvéline
on raha. Raha voi olla hinnan, koron, osinkojen tai joidenkin muiden mittareiden
muodossa. Jokapdiviisessid kaupankidynnissd raha on myos erilaisessa muodossa.
Perinteisen kiteisen jadadessi taka-alalle ovat erilaiset maksukortit vallanneet
“markkinat”. Kortit voidaan jakaa kolmeen ryhmiin; pankki- luotto ja maksuai-
kakortteihin. Pankkikortit ovat eri pankkiryhmien myontamia maksukortteja. Kor-
tinhaltijan maksaessa pankkikortilla maksu veloitetaan heti tililtd ja nédin ollen
tilitiedot pysyvit kokoajan reaaliaikaisina. Pankkikortit toimivat ainoastaan koti-
maassa. Nami tavalliset pankkikortit poistuvat kdytdstd vuoden 2010 loppuun
mennessd, koska Suomi liittyy mukaan eurooppalaiseen maksusysteemiin. Perin-
teiset pankkikortit ja kansallisen pankkikorttijirjestelmén ylldpito on ollut pankeil-
le tappiollista. Nykyisin pankkikortti ominaisuuden voi liittdd mukaan esimerkiksi

Visa- tai MasterCard- luottokortteihin. Pankkien kannalta kansainvilisiin korttei-
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hin siirtyminen on varmasti hyvé asia silld uusista korteista kertyy niille paremmin

voittoa. (Jokiaaho, N. 2004.)

Online-maksukortit kuten Visa Electron ovat korvaamassa vdistyvit siruttomat
pankkikortit. Néillad korteilla voidaan maksaa niin Suomessa kuin ulkomaillakin
mikili kaupat hyviksyvit ne maksuvélineend. Kaikissa myyntipisteissd joissa
pankkikortti kdy, ei vilttamattd hyviksytd Visa Electroneita. Myyntipisteen on
kuuluttava online-maksujirjestelméén jotta maksu voidaan hyviksyé Visa Elect-
ron- kortilla. Ostojen yhteydessa tehddédn ns. katetarkistus asiakkaan tilille. Téten
kortinhaltija ei voi tehdé ostoksia yli varojensa. Visa Electronien kéyttdjamaarit
ovat kasvaneet rdjihdysmadisesti viimeisen viiden vuoden aikana. Luottokorteista
on tullut osa suomalaisten arkea. Luottokortit ovat maksuaikakortteja joihin voi-
daan liittdd luotto-ominaisuus. Luottokortille sovitaan luottoraja tai luottolimiitti,
jonka puitteissa asiakas voi korttiaan kéyttidd. Luotto-ominaisuuden ollessa kortis-
sa kortin haltijan ei tarvitse maksaa laskua pois maksuajan paityttyd vaan se voi-
daan maksaa takaisin pienemmissi erissd. Minimi suoritus médédrdytyy haetun luo-
ton méardan mukaan. Rahoituslaitokset ovat mééritelleet pienimméksi takaisin-

maksueriksi kolme prosenttia haetusta luotosta. (Suuri korttivertailu, 2007.)

Maksuaikakortti on pankin tai korttiyhtymén myontamai kortti, jolla voi maksaa
ostoksia ja nostaa rahaa niin Suomessa kuin ulkomailakin. Maksuaika kortissa
tarkoittaa ettd ostoja ei veloiteta suoraan kortinhaltijan tililtd vaan ne tulevat mak-
settavaksi laskulla kerran kuukaudessa. Kortille sovitaan kuukausittainen kiyttora-
ja, joten korttia ei voi kiyttdd rajattomasti. Kortin kédyttoraja sovitaan kortinhalti-

jan kuukausittaisten tulojen mukaan. (Suuri korttivertailu, 2007.)

Pankit ja muut raha- ja luottolaitokset tarjoavat erilaisia kortteja myds ainoastaan
yritysten kdyttoon. Korttien toimintaperiaate on samanlainen kuin henkildasiak-
kaillekin myodnnetyissd korteissa, ne vain ovat rekisterdity yrityksen kidyttoon.

(Suuri korttivertailu, 2007.)
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3.3 Verkkopankki, pankkiohjelmat sekéd E-lasku ja maksu

Sahkoiset pankkipalvelut tarkoittavat yrityksille kanavaa maksuliikenteen hoita-
miseen sekd tilien hallintaan. Verkkopankki on monille yrityksille se helpoin ja
vaivattomin keino huolehtia tulevista ja ldhtevistd maksuista. Tdémi korostuu var-
sinkin mikro- sekd pienten yritysten keskuudessa jossa henkilosto resurssit ovat
rajalliset. Yksi thminen ei ehdi hoitaa vaativia reskontraohjelmia jos hinen on

hoidettava my6s muuta liiketoimintaa siind sivussa. (Roponen, 2007.)

Rahaliikenneohjelmistojen tdrkein tehtdva on vilittda toimeksiantoja seki tietoja
yritysten ja pankkien vililld. Pienet yritykset suorittavat ohjelmistoillaan ehki vain
kotimaan maksuja sekd noutavat “konekielisid” tiliotteita. Suuremmassa organi-
saatiossa rahaliitkennesovellukset voivat késitelld valtavaa tietoliikennettd, joka
vilittdad aineistoja monien eri jarjestelmien vililld. Yritysten tarpeisiin oikein mi-
toitettu rahaliikenneohjelmisto séddstid sekd tydaikaa ettd kustannuksia. Tyoaikaa
saastyy esimerkiksi paperilistauksien selauksien poisjddnnistd kun tiedot siirretddan

sdahkoisesti suoraan reskontraan tai kirjanpitoon. (MikroPC, 10/2003.)

Suomen Yrittdjdt Ry:n tekemén tutkimuksen perusteella suomalaisista pienistd ja
keskisuurista yrityksistd jopa puolet kdyttdd internetid tai verkkopakkia pdivittdis-
ten raha-asioidensa hoitoon. Erilaiset yritysten pankkiohjelmat ovat myds suosittu-
ja, mutta SEPA- uudistuksen myotd pankit ovat luopumassa ndistd. Tutkimuksen
mukaan pankkiohjelmien ja verkkopankin ohelle on nousemassa E-lasku.

(Suomen Yrittdjat RY, 2007.)

Verkkomaksaminen on keskeinen sidhkdisten kanavien toiminnallisuus silloin kun
yritys myy tuotteitaan tai palveluitaan sdhkoisesti. Verkkomaksupainike on séh-
koistd kauppapaikkaa pyorittdvin yrityksentdarkeimpid toimintoja.. Verkkomaksun
kayttamiseksi yrityksen tdytyy sopia jokaisen pankin kanssa verkkomaksun kiyt-
toonotosta. Pankkien intresseissd verkkomaksut ovat etualalla, ja ne tarjoavatkin
palvelujaan melko aggressiivisesti. Verkkomaksun kdyttdonotto on yleensi erit-
tdin vaivatonta. Jokainen pankKki tarjoaa jossain muodossa sihkoisid neuvonta- ja

tukipalveluja. Yleisimmin kdytossi ovat erilaiset lomakkeet yhteydenottopyyntoji
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varten sekd sahkopostin tai verkkopankin kautta toimiva asiakaspalvelu. Naméa
ovat yksinkertaisia ja ketterid peruspalveluita, joista on iloa pankkiasioitaan hoita-

valle yrittdjille. (Roponen, 2007.)

E-lasku on palvelu jonka avulla yritysten on helppo laatia laskuja omille laskutet-
taville asiakkailleen. Pankit toimitavat laskun kaikille niille yrityksille jotka ovat
ilmoittautuneet vastaanottamaan kyseisid laskuja. Pankeilla on omat jirjestelmén-
sd toteuttaa e-laskutusta, mutta periaate on kuitenkin kaikilla sama. Yritykset voi-
vat luoda omat E-maksupohjansa tai kdyttidd pankkien oletuspohjaa. Laskussa tdy-
tetddn laskutettavan tiedot ja ohjelma laskee mm. arvonlisdveron asiakkaille val-
miiksi. Laskut ldhtevit laskutettaville asiakkaille vasta kun laskuttaja on hyvaksy-
nyt laskut, samalla tavalla kun itse hyviksyy laskunsa verkkopankissa. Verkkolas-
kun keskeisimpind hyotyind pidetddn sen nopeutta ja manuaalisten tyovaiheiden

vihenemistd. (Nordea, 2008.)

Tilld hetkelld yritysten laskujen vastaanottamisessa ylivoimaisin tapa on viitesiir-
rolla tapahtuva laskujen vastaanottaminen, mutta tulevaisuudessa E-laskun ennus-
tetaan nousevan kédytetyimmaéksi tavaksi. Vield noin kaksi kolmasosaa yritysten

laskutuksesta tapahtuu viitesiirrolla. (Launonen, 2007.)

Vaikkakin e-laskuun siirtyminen ei tidlld hetkelld olekaan valttiméatontd, olisi yri-
tysten hyvd hahmotella itselleen jonkinlainen siirtymédaikataulu. On selvii ettd
siirtyminen ei onnistu kertaheitolla vaan yritykset joutuvat vikisinkin operoimaan
hetken rinnakkain sekd e-laskun etté perinteisen laskun kanssa. Yritysten lasku-
tuksessa E- maksu on erittdin toimiva ratkaisu. Yrityksen laskutus helpottuu kun
asiakkaille ei tarvitse toimittaa erillistd laskua, ja ndin yritys sddstidd laskutuskus-
tannuksissa, ja saa tdstd sadstyvit resurssit muun liiketoiminnan kédyttoon. E- mak-
su on myOs asiakkaan kannalta helpompi ratkaisu, koska se on vaivaton tapa mak-
saa, ja siitd ei aiheudu lisd kustannuksia sille. Useat yritykset perivit tietyn mak-
sun paperisesta laskusta. Yritysten tilausjirjestelmille E- maksu on nopeuttava
toiminto, sillé tilauksen tullessa yritys voi olla varma ettd se on jo maksettu, joten

siitd ei aitheudu sille luottoriskid. (Roponen, 2007.)
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3.4 SEPA

Euroopassa ollaan luomassa yhtendistid euro maksualuetta Single Euro Payment
Area eli lyhennetysti SEPA. SEPA- alue késittdd 31 maata. Alueeseen kuuluu 27
EU:n lisdksi Sveitsi, Norja, Islanti ja Liechtenstein. SEPA yhdistdid Euroopan
maksualueena, ja nédin ollen maksuja voidaan tehdd ympéari Eurooppaa yhté nope-
asti.

Vihittdismaksujarjestelmit ovat kehittyneet eri maissa kansallisten tarpeiden poh-
jalta. Kotimaan maksujérjestelmi on kehittynyt tehokkaaksi koska kansainvilinen
maksuliikenne on ollut véahiisti ja finanssiyhtiot ovat keskittdneet resurssejaan
sithen. Tdma johti siihen ettid kansalliset maksujérjestelmét toimivat hyvin mutta
jarjestelmat eivit vilttimaéttd olleet keskenddn yhteensopivia joten rajat ylittava

maksuliikenne oli hidasta. (Suomen Pankki, 2008)

Euroopan komissio on toistuvasti kiinnittanyt huomiota kansainvilisten maksujen
hintaan ja niiden hitauteen. Joulukuussa 2001 se antoi hinta-asetuksen minka jal-
keen pankkisektori alkoi kehittdd rajojenylittdvid maksuliikennettd pikavauhdilla.
Asetuksen myotd pankkien oli laskettava hintojaan maiden vélisissd euromaksuis-
sa. Eri valuutassa tapahtuvat maksut pysyivit edelleen melko hintavina. SEPA-

hanke kattaa kaikki tdrkeimmét maksutavat. (Suomen Pankki, 2008)

SEPA- hankkeen toteuduttua ihmiset ja yritykset voivat suorittaa euromairaisia
maksuja yhtd nopeasti, edullisesti ja turvallisesti maasta toiseen koko euroalueella
kuin kotimaassa. Jotta maiden vilisten maksujen palvelutaso saadaan vastaamaan
kotimaista palvelutasoa, tarvitaan tehokas infrastruktuuri, jolla yhdenmukaistetaan
euromairdisten maksujen kisittely koko alueella. Toisin sanoen SEPA- hankkeen
tavoitteena on saavuttaa mahdollisimman automaattinen maksun késittely yhteisin
standardein, sopia yhteisistd toimintatavoista, tehostaa sekéd kotimaan- ettid ulko-
maanmaksujen késittelyd ja huolehtia kustannustehokkuudesta. Tdydellinen yhte-

ndinen euromaksualue on tavoitteena vuoden 2010 loppuun mennessd. Muun mu-
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assa Euroopan Keskuspankki on arvioinut SEPA- hankkeen kehitystd vuosittaises-
sa seurantaraportissaan. On tirkedd, ettd markkinat ovat ottaneet myos maiden
vilisten vihittdismaksujérjestelmien kehittimisen tehtdvikseen. ( Euroopan Kes-

kuspankki, 2008)

3.5 Maksuliikepalvelut

Yritystoimintaan liittyy aina my0s rahaliikenteen hoitoa, laskutusta, laskujen mak-
samista ja saapuvien suoritusten seurantaa. Asiakkaat maksavat ostoksensa yhi
useammin kortilla. Maksupéitepalvelu helpottaa ja nopeuttaa yrityksesi kortti-
maksujen vastaanottamista sekd lisdd turvallisuutta. Maksujen vastaanottajana
yritys saa rahat korttitapahtumista nopeasti tilille. Jotta yritys voisi alkaa tarjoa-
maan asiakkailleen korttilaskutuspalvelua, tulee sen tehdd ns. maksupéitepalvelu-
sopimus jonkin pankin tai pankkiryhmin kanssa. Maksupiite tekee korttimaksu-
jen kisittelyn vaivattomaksi. Maksupaite ldhettdd korttitapahtumat automaattisesti
pankkiin. Pankki hyvittdd korttitapahtumat heti yritystilille ja vélittdd muut kortti-
tapahtumat korttiyhtioille. Téllaisia tapahtumia ovat mm. Luottokunnan korteilla
tehdyt maksut. Maksupéite tuo turvallisuutta sekd palvelun tarjoajalle ettd asiak-
kaalle. Maksupéite tarkastaa kortin aitouden sekd tarvittaessa myos tilin kat-
teen(Visa Electron). Maksupéitepalvelun myotd myos yrityksen kiteisen rahan

tarve pienenee.(Osuus Pankki, 2008.)

Suomessa asiakkaat ovat omaksuneet maksupdidtemaksamisen hyvin, ja kuten ku-
viosta 1 nikyy, on maksupédtetapahtumien miéréd ollut kasvussa koko 2000- lu-

vun ajan.
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Pankkien maksujenvalitys ja konekielisyysaste
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KUVIO 1. Pankkien maksujenvilitys ja konekielisyysaste ( Finanssialan keskus-
liitto 2008.)

Suomalaisen maksujérjestelmin osapuolia ovat kaikki maksuliikennepalveluja
Suomessa asiakkailleen tarjoavat pankit ja rahalaitokset: Nordea Pankki, Sampo
Pankki, Pohjola Pankki ja osuuspankit, Aktia sekd sdadstopankit ja paikallisosuus-
pankit, Alandsbanken, Handelsbanken, Skandinaviska Enskilda Banken, Danske
Bank, DnB NOR, Tapiola Pankki, Swedbank sekd S-Pankki. (Finannsialan kes-
kusliitto 2008.)

3.6 Rahoitus

Liiketoiminnan perusedellytyksid on pyrkid maksimoimaan yrityksen varallisuus.
Yrityksen rahoitusjohto on keskeiselld sijalla timén tavoitteen onnistumisessa,
koska se osallistuu investointi- rahoitusrakenne- ja voitonjakopaitoksiin. Mikro-
ja pienilld yrityksilla harvoin on erillistd rahoituksesta vastaavaa henkiloa tai yk-
sikkod, joten vastuu rahoituksen onnistumisesta jii omistajille.Rahoitus esittdd
suurta roolia varsinkin yrityksen alkutaipaleella. Yrityksen perustajilla on lii-
keidea, jonka toteuttamiseksi he sijoittavat pddomaansa perustettavaan yritykseen.
Yritystoiminnan rahoittaminen edellyttdd huolellista suunnittelua johon liittyy

useiden laskelmien tekoa. (Yrityksen perustajan opas, 2008)
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Finanssialan nopea muutos, informaatioteknologian kehitys ja taloudellisen kehi-
tyksen johdosta muuttunut rahoituspalvelujen kysynti ovat merkittidvéasti laajenta-
neet ja monipuolistaneet rahoituspalveluiden tarjontaa. Markkinoilla on pitkddn
ollut vallalla kehitys suunta jossa pankit ostavat vakuutusyhtion tai perustavat
sellaisen. Tosin vastakkaistakin kehityskulkua on tapahtunut jossa vakuutusyhtio
perustaa pankin. Kauppakin on osoittanut kiinnostusta pankkialaa kohtaan, kun S-
ketju avasi oman pankin. Laman jdlkeen rahoitusmarkkinat olivat rauhalliset kos-
ka niin yritykset kuin kotitaloudetkin pyrkivit vélttimain ottamatta luottoja uuden
laman pelossa. 2000- luvulle siirryttdessi rahoitusmarkkinat alkoivat kuitenkin
elpyd ja nykyddn niiden pelédtiddnkin jo ylikuumenneen, koska luottoja nostetaan
enndtys vilkkaasti. Muuttuneen rahoituspalveluiden kysynnédn vuoksi myds rajat
pankkien ja erilaisten luottolaitosten ja sijoituspalveluyritysten vililld on hamaérty-
nyt

(Kontkanen, E. 2006.)

Kasvavia alueita rahoituksessa ovat vapaaehtoiset henki- ja elikerahastot seka
asunto ja kulutusluotot. Rahamarkkinoilla vallitsee jotenkin vapautunut ilmapiiri.
Téstd hyviand esimerkkind muodissa olevat pikaluotot, joita voi nostaa mm. puhe-
limenvilitykselld. Télld hetkelld varsinkin piensijoittajille on tarjolla runsaasti
erilaisia tuotteita ja palveluita. Kotitalouksien ja yritysten sijoituksien méaridn kas-
vaessa, tietoisuus rahamarkkinoiden toiminnasta ja lainalaisuuksista ei kuitenkaan
ole kasvanut odotetusti. Puutteellinen tietimys nékyy sijoituksina turvallisiin ja
helppokiyttdisiin tuotteisiin. Suurin osa sijoitetusta varallisuudesta “lepaikin”
pienituottoisilla kayttelytileilld. Riskialttiimpia korkean tuoton mahdollistavia

tuotteita selvésti pelitidin. (Peura- Kapanen, 2007.)

3.6.1 Rahoituslaitoslainat

Rahoituslaitoslainat eli kansankielelld pankkilainat ovat ylivoimaisesti kédytetyin
vieraan padoman lihde yritysmaailmassa. Niiden saatavuus perustuu neuvottelui-
hin joissa yrityksen ja pankin vilisen suhteen laadulla on suuri merkitys. Pankin

harkitessa yritysluoton myontdmistd, pyytdd pankki tavallisesti yrityksen tilinpda-



19

tostietoja analysoitavakseen. Tilinpditostietojen perusteella pankki analysoi mm.
yrityksen toimintaedellytyksid ja antaa yritykselle ns. rating- luokituksen. Rating-
luokitus onkin yksi keskeisimmisté lainapditoksen perusteista. Luokituksessa luo-
kitellaan pankin jarjestelmiin yrityksen talous. Se voi olla esim. hyvé, tyydyttavi
tai heikko. Nykyisin my6s vakuutusyhtit ovat alkaneet myontdméén lainoja. Li-
séksi ne osallistuvat my0ds joukkovelkakirjalainojen merkint6ihin. Pankkien ja
vakuutuslaitosten lisdksi yrityksille myontivit luottoa erilaiset valtion ja kuntien
rahoituslaitokset kuten Finnvera sekd TEKES. (Yrityksen perustajan opas 2008,
23))

3.6.2 Joukkovelkakirjalainat

Joukkovelkakirjalainalla tarkoitetaan useisiin samansuuruisiin osin jaettua lainaa,
jonka liikkeellelaskija maksaa velkakirjan haltijalle sovitun, yleensi kiintedn ko-
ron, ja kuoletuksen lainan sopimusehtojen mukaisesti.( Niskanen, J. & Niskanen,

M. 2000, 27 )

Joukkovelkakirja muodostuu useista lainanantajista, mistd lainan nimikin juontaa.
Suomessa valtio on suurin joukkovelkakirjojen liikkeellelaskija. Euromarkkinoi-
den avauduttua on joukkovelkakirjojen méérdn ennustettu ldhtevin nousuun yri-
tyssektorillakin, missé niiden kdytté on ollut véhdistd. Nykyinen lainsdddanto ei
rajoita obligaatio-nimen kéyttdd ja ndin ollen joukkovelkakirjaa voidaan kutsua
obligaatioksi. Ennen vuotta 1994 joukkovelkakirjaa sai kutsua obligaatioksi, vain
mikili sen liikkeellelaskuun oli saatu lupa valtioneuvostolta. Tavallisimpia jouk-
kovelkakirjatyyppejd ovat tasa- ja kertalyhenteiset- niin sanotut bullet- lainat. Ta-
salyhenteisissd padomaa lyhennetédén laina-ajan kuluessa vuosittain tai puolivuo-

sittain. (Nordea, 2008. joukkovelkakirjalainat)

3.6.3 Lyhytaikaiset velkainstrumentit

Lyhytaikaiset velkainstrumentit ovat alle vuoden pituisia velkainstrumentteja jota

kutsutaan myo6s rahamarkkinainstrumenteiksi. Téllaisia ovat mm. pankkien sijoi-

tustodistukset ja valtion velkasitoumukset. Niilla sijoittajat voivat kiyda keske-



20

nddn kauppaa. Pankkien sijoitustodistukset ovat merkittavimpid lyhytaikaisia vel-
kainstrumentteja markkinoilla. Rahamarkkinainstrumenttien hinta mééréytyy jat-
kuvasti markkinoilla, ja Euribor korot méardytyvit pankkien sijoitustodistusten

noteerausten perusteella. (Niskanen, J. & Niskanen, M. 2000, 27).

3.6.4 Osakkeet

Uusia listautuneita yhtiditd on tullut markkinoille runsaasti viimeisen kymmenen
vuoden aikana. Néin ollen myos osakemarkkinoiden merkitys on korostunut, ja
osakkeiden vaihto on kiintynyt voimakkaaseen nousuun. ( Niskanen, J. & Niska-

nen, M. 2000 23- 25).

Suomen pddomamarkkinat ovat perinteisesti olleet pankkikeskeiset, ja suurin osa
yrityksien tarvitsemasta rahoituksesta onkin tullut pankeilta. Osakkeet ovat oman
pddoman ehtoista rahoitusta, jota yrityksen ei tarvitse maksaa takaisin osakkaille,
elleivit yrityksen omistajat itse niin pdétd. Pystyikseen hankkimaan oman pii-
oman ehtoista rahoitusta myymalld osakkeita, taytyy yrityksen olla listautunut
porssiin. Osakemerkinnit jaetaan kahteen eri antiin, listautumis- ja listautumisen
jélkeisiin osakeanteihin. Listautumisanti on kyseessd kun yritys myy ensimméaisen
kerran osakekantaansa yleisolle. Listautumisen jélkeiset osakeannit voivat olla
merkintdoikeusanteja, jossa yrityksen vanhoilla osakkailla on etuosto-oikeus uusi-
en osakkeiden merkitsemiseen tai suunnattuja osakeanteja jolloin osakkeet merkit-
see esimerkiksi toinen yritys. Yritys voi korottaa osakepddomaansa myos rahasto-
anneilla. Rahastoannissa osakepddomaa kasvatetaan siirroilla muilta oman pii-
oman tileiltd, joita ovat erilaiset rahastot ja yrityksen voitot. Télloin yritys ei kui-
tenkaan saa markkinoilta uutta pddomaa, vaan se on puhtaasti kirjanpidollinen
toimi.

Osakeannit toteutetaan investointipankkien vilitykselld, jotka ovat erikoistuneet

antien jarjestamiseen (Niskanen, J. & Niskanen, M. 2000, 23- 26).

3.6.5 Sijoittaminen
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Sijoittaminen on yritysmaailmassa alati kasvava kassanhallinnanmuoto. Yrityksen
aloittaessa toimintaansa sijoittaminen ei yleensa ole kovinkaan kysytty palvelu,
mutta yrityksen aseman vakiinnuttua siitd voi tulla merkittdva toiminto yrityksen
menestyksen kannalta. Yrityksen elinkaaren alussa on ensisijaisen tirkedd ettd sen
laskutus toimii tehokkaasti ja ettd yritysjohdolla on selvd kuva yritystoiminnan
edellyttimistd menoista. Yrityksen alkaessa tuottaa voittoa, kassavaroja kertyy
enemman kuin menoja, tdlloin yrityksen kannattaa harkita niiden sijoittamista saa-
dakseen niille parempaa korkoa kuin mitd normaaleilla kéyttelytileilld on saatavil-
la. Tehokas ja tuottava kassanhallinta on olennainen osa yrityksen talouden hallin-
taa. Kassanhallinnan avulla yritys pyrkii saamaan parempaa tuottoa niille varoille,
jotka ylittavat pdivittdisessd kassassa tarvittavien menojen maaran.

(Nordea, 2008)

Maksuvalmiuden sidilyttdminen ja kassavarojen tehokas hoito on tédrked osa yritys-
toimintaa. Kassavarojen hallinnan etuja on saada kassavaroille tuottoa lyhyelldkin

aikavililld ja ne voidaan hajauttaa eri sijoituskohteisiin/tuotteisiin.

Yrityksen kassavarojen hallinta tehostuu huomattavasti, kun ylimiiréisille varoille
valitaan tuottomahdollisuuksiltaan hyvii ja kuitenkin varmoja kohteita.

(Tapiola, 2008)

Erityisesti pienille yrityksille suositellaan kéytettaviksi tuotteita joiden kdytté on
joustavaa ja joihin ei sisilly suurta riskid sijoitetun pidoman menettamiselle. Tél-
laisia tuotteita ovat mm. lyhytaikaiset ja jalkimarkkinakelpoiset sijoitustuotteet
joiden sijoitettu pddoma on turvattu tai piioman arvonmenetys on rajattu. Erilaiset
rahastot ja midrdaikaiset tilit ovat suosituimpia timénkaltaisia sijoitus kohteita.
Sijoitussuunnittelu on onnistuneen sijoittamisen tdrkein tyokalu perustuen yrityk-
sen tai yhteison ldhtokohtiin. Sijoittajille on tarjolla erittdin runsas miiri erilaisia
sijoituskohteita. Pankit ja muut finanssialan yritykset tarjoavat sijoitustuotteitaan
asiakkaidensa kayttoon. Asiakkaat voivat kayttdd yritysten sijoitusneuvojia hyvak-
seen, mikéli he haluavat alan ammattilaisen ohjausta tai mielipiteen sijoituksil-
leen. Vaikkakin yritysten sijoitustarjonta on samankaltaista, voi silti eri sijoitus-
instrumenttien tuotoissa olla suuria eroja finanssialanlaitosten vililld. Jokaisella

yritykselld on omat sijoittajansa, ja ndiden ammattitaidon ja onnistumisien myo6ta
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yritysten sijoitusten tuotot poikkeavat toisistaan. (Suomen sijoitusrahastoyhdistys

ry, 2008)

Asiakkaan kayttidessd sijoitusneuvojia tulee heididn myos olla terveellisen kriittisid
heitd kohtaan. Helsingin kauppakorkean tekeméin selvityksen mukaan sijoitusneu-
vojien vastaukset muuttuvat sen perusteella miten asiaa heiltd kysytddn. Tutkijat
selvittivit toukokuussa 2007, 700 sijoitusalanammattilaisen oletuksia ja ndkemyk-
sid osakkeiden tuotosta ja tuoton suhteesta osakkeen vaihtoon velkataakkaan ja
kasvuodotuksiin. Kaikki vastanneet olivat suorittaneet sijoitusalan perustutkinnon.
Ammattilaisten vastaukset riippuivat siitd, miten kysymys oli asetettu. Sijoittajina
he vaativat korkeaa tuottoa, jos kohteena oleva yritys on esimerkiksi enemmaén
velkaantuneempi kuin yritykset keskiméaérin. Kun kysymys koski odotuksia, vas-
taukset kiepahtivat pdinvastaisiksi. Ndin kysyttynd keskimadrdistd pienempi vel-

kaisuus yhdistyi korkeampaan tuottoon. (Holtari, 2007)

Pankkien sijoitusneuvontaa hyviksikdyttdvien tulee myos tietdd ettd pankit pai-
saantoisesti kauppaavat omia sijoitustuotteitaan asiakkailleen. Eivétkd nima tuot-
teet ole aina erityisen tuottavia. Esimerkiksi monet pankkien kauppaamista “’suo-

sikki “’rahastoistaan ovat huonosti tuottavia. (Rainisto, 2007)

Sijoittajan tulee tietdd tdsmilleen, paljonko hén voi varojaan sijoittaa, koska yri-
tystoiminnan on kestettdvd mahdolliset kurssiheilahdukset ja arvon alenemiset.
Sijoittajakuva kartoituksilla voidaan selvittidd, minkalaisia riskeja sijoittaja on
valmis ottamaan. Niilld saadaan my6s selville minkélaista tuotto-odotusta sijoitta-
ja sijoituksilleen odottaa ja kuinka sijoitussalkku tulisi hajauttaa jotta timai tuotto-

odotus olisi mahdollista saavuttaa. (Osuuspankki 2009)

3.7 Muutoksia arvopaperimarkkinalainsdadantoon

Valtiovarainministerion asettama tyoryhmé on valmistellut ehdotuksen direktiivin
ja siihen liittyvin tdytantoonpanodirektiivin voimaansaattamiseksi lainsdadantoon.

Keskeisimmiit lainsdadidnnolliset muutokset liittyvit markkinapaikkojen ja sijoi-
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tuspalveluidentoiminnan sdételyyn. Tyoryhma ehdottaa etté laki sijoituspalveluyri-
tyksisti korvataan kokonaan uudella samannimiselld lailla. Arvopaperimarkkina-
lakiin ehdotetaan otettavaksi monen keskeisen kaupankidynnin jarjestimisestd uusi
luku. Tilléd tahdétidn rahoituspalveluiden sisémarkkinoiden toiminnan edistdmi-
seen. Tavoitteeseen pyritddn lisddmalla eri kaupankéyntitapojen vélistd kilpailua ja
helpottamalla sijoituspalveluiden tarjoamista rajan yli muihin valtioihin. Rahoi-
tusmarkkinoiden sddntelyn harmonisointi on osa Euroopan unionin rahoituspalve-

luiden toimintasuunnitelmaa. (Kontkanen 2006).

Rahoitusvilineiden markkinat -direktiivilld ja komission tdytintdonpanoasetuksel-
la luodaan ldpindkyvyyssadntely sellaisille osakkeille, jotka on otettu kaupankdyn-
nin kohteeksi sddnnellylld markkinalla. Direktiivin tavoitteena on sijoittajien tie-
donsaanti tarjouksista ja toteutuneista kaupoista, jotka tapahtuvat sdiannellyilla
markkinoilla, monenkeskisissi kaupankidyntijirjestelmissi, kauppojen sisdisten
toteuttajien jarjestelmissi tai ndiden jirjestelmien ulkopuolella niin sanottuina
“over the counter” -kauppoina. Kattava ldpindkyvyysséddntely johtuu siitd, ettd
direktiivin myotd luovutaan keskittdmis-periaatteesta ja sallitaan kilpailu kauppo-
jen toteuttamisessa eri markkinapaikkojen ja arvopaperinvilittdjien vélilld. Uudes-
sa toimintaymparistossd kaupankiynti saattaa hajautua eri kaupankéyntijirjestel-
miin. Direktiivin ldpindkyvyyssadédntelylld pyritddn vahentdamiin hajautumisesta
aiheutuvia haittoja markkinoiden likviditeetille ja luomaan edellytykset toistensa
kanssa kilpaileville markkinoille, joiden hintainformaatiota sijoittajat ja arvopape-

rinvélittdjat pystyvit vertaamaan. (Finlex 2007).

3.8 Yritysten rahoitustilanne

Suomen pankkiyhdistyksen kyselyn mukaan (2006) yritysten uuden ulkoisen ra-
hoituksen hankinta ja hankinta-aikomukset ovat kasvussa. Pankit ovat edelleen
ensisijaisia ulkoisen rahoituksen antajia. Vastoin vallalla olevaa késitystd pankit
eivit ole menettineet asemiaan yritysten rahoituksessa. Pankki on rahoittajana yli
70 prosentille mikroyrityksistd mutta myos yli 60 prosentille suurista. Pddomasi-

joitusrahoituksen kiytostd kiinnostuneiden- erityisesti mikroyritysten osuus on
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paljon suurempi kuin padomasijoitusrahoitusta todellisuudessa hankkineiden yri-

tysten osuus. (Pohjois-Savo 2008.)

Tutkimuksen mukaan yritysten pankkien valintakriteerit ovat 2000-luvulle siirryt-
tyd merkittavisti muuttuneet. Pankkipalveluiden hinnat eivit endi néyttele niin
suurta roolia yritysten pankkien valinnassa kuin aikaisemmin. Kaikissa yritysten
kokoluokissa vakiintuneen pankkisuhteen merkitys on korostunut. Mikro- seké
pienille yrityksille pankin valinta kriteeriné selvisti merkittdvin on vakiintunut
asiakassuhde yrityksen ja pankin vélilld. Noin 15 prosenttia pitdd pankin sijaintia
tarkeimpénd valintakriteerind. Pankkipalveluiden hinnat ja valikoima vaikuttaa

myo0s pankkia valittaessa. (Pohjois-Savo 2008.)

Mikro- ja pientenyritysten saralla uuden ulkoisen rahoituksen hankinta on ollut
tasaisessa kasvussa niin palvelualalla kuin teollisuudessakin. Rahoitusta hankki-
neiden teollisuusyritysten osuus on ollut palveluyritysten vastaavaa osuutta suu-
rempi. Ulkoisen rahoituksen hankinta on selvisti yleisempdd suuremmissa yrityk-
sissd kuin pienemmissd. Mikroyrityksistd noin 10- 15 prosenttia hankkii vuosittain
uutta ulkoista rahoitusta, kun taas suuremmissa osuus vaihtelee 30- 40 prosentin
vililla. Mikro- ja pienten yritysten ensisijainen rahoituksen kaytto oli erilaiset in-
vestoinnit. Investointirahoituksen médrd on kuitenkin tutkimuksen mukaan laskus-
sa ja kdyttopddoman hankinta taas nousussa. Tutkimukseen vastanneista mikroyri-
tyksistd noin viisi prosenttia ei osannut vastata mihin hankittava rahoitus sijoite-
taan. Tdma ilmio oli havaittavissa ainoastaan palvelualan vastauksissa. Vanhojen
luottojen korvaaminen uusilla oli myds mikro- seki pientenyritysten joukossa hie-
man kasvussa. Uuden tulevan rahoituksen hankinnassa ainoastaan palvelusektoril-
la oli mikroyrityksissd hieman laskua. Yleisesti yritykset aikovat hankkia uutta
ulkoista rahoitusta seuraavan 12 kuukauden aikana. Ulkoisen rahoituksen saata-
vuus on pysynyt viime vuosina erinomaisena. Muutamalla prosentilla vastanneista
yrityksistd on ollut hankaluuksia saada uutta rahoitusta. Pankkiluottojen korko-
marginaalit ovat joko pysyneet samoina tai hieman laskeneet, lukuun ottamatta
mikroyrityksid, joiden korot ovat merkittidviasti nousseet. Suomessa toimivien ul-
komaisten pankkien kiyttoé on edelleen vihiistd mikro- ja pienten yritysten kes-

kuudessa, pois lukien Nordea. (Pohjois-Savo 2008.)
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Julkista rahoitusta kédytetddn enemmén teollisuuden puolella kuin palvelualoilla.
Julkisella rahoituksella tarkoitetaan esimerkiksi Finnveran, TEKES ja TE- keskus-
ten myOntdmid lainoja ja takauksia. Mikro ja pienten yritysten keskuudessa julki-
sen rahoituksen kiytto ei ole muuttunut edellisiin tutkimuksiin verrattuna.
Mikroyritykset kayttivit julkisen rahoituksen muodoista suhteellisesti eniten Finn-
veran lainoja ja TE- keskuksen avustuksia. Pienet yritykset kiyttivét tasaisesti
sekd Finnveran lainoja ettd Tekesin avustuksia. Julkisen rahoituksen edullisuus oli

sen kédyton suurin vaikuttaja. (Pohjois-Savo 2008.)

3.8.1 Rahoituksen rakenne

Yritystoiminnassa investoinnit, varastojen ylldpito ja myyntisaatavien muodossa
tapahtuva luotonanto asiakkaille vaativat jatkuvaa rahoitusta

(Niskanen, J. & Niskanen, M. 2000, 20).

Yritysmaailmassa korostetaan tulorahoituksen eli sisdisen rahoituksen merkitysta.
Yritysten kdyttdomaisuusinvestoinnit ovat viime vuosina olleet laskusuunnassa.
Rahan kiytto tuotantoinvestointien sijasta osakeostoihin kertoo siitd, ettd hyvistd
kysynnésti huolimatta kapasiteetista on pulaa harvoilla toimialoilla. Monia aloja

riivaa pikemminkin ylikapasiteetti. ( Virta, 2006.)

Investointeihin ei kuitenkaan aina sisdinen rahoitus riiti vaan tarvitaan myos ul-
koista rahoitusta. Sen eri muotoja on runsaasti; ostovelat, lyhyt- ja pitkdaikainen
pankkilaina, joukkovelkakirjalainat, osake-emissiot sekd eri rahoituslihteiden vi-
limuodot. Ulkoinen rahoitus voidaan jakaa omaan seki vieraaseen padomaan.
Rahoitusrakenteen vaikeampia kysymyksid onkin, kuinka kdyttdd oman pddoman
ja vieraan padoman ehtoista rahoitusta, toisin sanoen, kuinka paljon yrityksen
kannattaa ottaa velkaa. Optimaalisin pddomarakenne on sellainen joka maksimoi
yrityksen ja sen osakepddoman arvon markkinoilla. (Yrityksen perustajan opas

2008, 28.)
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3.8.2 Rahoituksen riskit

Rahoitusta hankkiessaan yrityksen tulee tiedostaa myds sen mukana tuomat riskit.
Riskit voidaan jakaa maksuvalmius- luotto sekd markkinariskeihin.
Maksuvalmiusriskit liittyvit yrityksen varallisuuteen. Yritys ei aina pysty katta-
maan ldhtevid rahavirtoja kuten esimerkiksi laskuja ja lainan lyhennyksia.
Yrityksen toiminta saattaa pahimmassa tapauksessa paittyd likviditeetin puutteen

vuoksi. (Yrityksen perustajan opas, 2008 24- 25.)

Luottoriskit liittyvdt myyntisaamisiin, ja ne syntyvit yrityksen myydessa tuottei-
taan luotolla asiakkailleen. Luottoriskeille voi altistua my®ds sijoittamalla muiden
yritysten velkainstrumentteihin. Markkinariskit ovat erdédnlaisia hintariskeji ja ne
liittyvét markkinoilla hinnoiteltavien hyddykkeiden hinnanmuutoksiin. Hyodyk-
keet voivat olla esimerkiksi osakkeita tai korkoinstrumentteja. Riskit kuuluvat
luonnollisena osana liitketoimintaan. Niitd on oltava valmis my0s ottamaan, mikéli

haluaa menestyi. ( Niskanen, J & Niskanen, M 2000, 238)

3.8.3 Rahoitusjirjestelméa on valinta

Rahoitusjirjestelméd muodostuu rahoitusinstituutiosta, lainsddadidnndosti ja perintei-
sistd toimintatavoista. Rahoitusjirjestelmén kehittyneisyys edistdé parhaiten talo-
uskasvua. Monipuolinen rahoitusjirjestelmd mahdollistaa parhaat edellytykset
talouskasvulle. Jokaisessa maassa on ainutlaatuinen rahoitusjirjestelma, joka pe-
rustuu maan historian erityispirteille ja tehdyille paitoksille. Rahoitusjérjestelmii
muokkaavat my0s nykyiset ja tulevat paiatokset niin rahoittajien, lainsddddnnon
kuin toimintatapojen tasolla. Rahoitusjirjestelmé on yhteiskunnan valintojen
summa. Taloudellisen toiminnan tavoitteena on saavuttaa mahdollisimman hyva
elintaso kaikille. Talouskasvu on yksi elintason nousun keskeisid ldhteitd. (Ander-

sen, A. 2006).
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Rahoitusjirjestelmén rooli on vilittdaa varoja niille yrityksille, jotka parhaiten edis-
tavit talouskasvua. Tulevaisuudessa tyodikdisten ihmisten lukumaééri vihenee, jol-
loin rahoitusjérjestelméalld on yhi suurempi rooli yhteiskunnassamme. Sen rooli

tulee perustumaan tuottavuutta kasvattavien innovaatioiden varaan. (Andersen, A.

2006).

3.9 Pankkisektorin nykytila

Tilastokeskuksen kuva osoittaa kuinka pankkien konttoreiden lukumééré on vi-
hentynyt kahden viime vuosikymmenen aikana. Suurimmat supistukset ovat ta-
pahtuneet Sadasto- sekd Osuuspankki- sektoreilla. Liikepankit ovat olleet supistuk-
sissaan maltillisempia. 1990- luvun pankkikriisilld on myos ollut varmasti suuri

vaikutus konttoriverkkojen supistumiseen.

konttorien lkm

4 000

O Osuuspankit
B S&astipankit
B Liikepankit

viosi

05 06 57 80 89 50 91 92 93 94 95 95 97 95 99 00 01 02 03 04 05

KUVIO 2. Kotimaisten pankkien konttorit vuosien 1985-2005 lopussa
(Tilastokeskus 2006)
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Konttoreiden lukuméérin vaheneminen vaikuttaa myos palvelun laatuun. L&hio
konttoreiden lopetettua toimintansa on pankkipalvelut keskitetty keskustassa si-
jaitseviin konttoreihin. Tdma on vaikeuttanut 1dhidissd asuvien asukkaiden pank-
kiasioiden hoitoa. Varsinkin ajokortittomat/autottomat vanhukset, jotka eivit osaa/
halua kayttdd verkkopankkia, ovat olleet vaikeuksissa. Lahiokonttoreiden vihen-
tyminen on my0s ruuhkauttanut suurempia konttoreita, koska asiakas miérat kont-
toreiden midrdn suhteen ovat nousseet. Nykyidin pankkikilpailussa kasvava trendi
on taas konttorien lukumiirin kasvattaminen. Pankkien konttorien lukumaarasti
kertoo se ettd vaikka pankit kilpaa avaavatkin uusia konttoreita kasvukeskuksiin ei
niiden lukumééri ole silti vield puoltakaan miti se oli 80- luvun lopussa. Kontto-
rien lukumééra on télld hetkelld hieman yli 1600. Kuluttajille konttorien lukumaii-
rin kasvaminen on hyvi asia silld heidédn suosiostaan kilpailee yhd useampi pank-
ki. Teoriassa sen pitdisi johtaa hintakilpailun kiristymiseen. Esimerkiksi Suomeen
rantautuneet islantilaispankit ja uusi S-ryhmin pankki ovat tuoneet virid pankki-

maailmaan hyvilld korkotarjouksillaan. (Rainisto,2007).

4 CASE: NORDEA PANKKI SUOMI OYJ

Opinndytetyon empiirinen osa koostuu Nordea konsernin, sekd Lahden Aleksante-
rinkatu viidessé sijaitsevan konttorin yrityspalvelupisteen esittelysti, sekd mikro —

ja pienid yrityksid koskevasta kyselytutkimuksesta, ja sen tuloksien arvioinnista.

4.1 Nordea- konserni

Nordea- konserni perustettiin vuonna 2000 MeritaNordbankenin ja Unidanmarkin
fuusioiduttua. Nordea nimelld se on toiminut vuoden 2001 lopusta ldhtien. Nordea
nimitys tulee sanoista Nordic Ideas. Nordean finanssipalvelukonserni on jaettu
kolmeen piiliiketoiminta-alueeseen, jotka ovat véhittdispankki, suuret yritys- ja
yhteisdasiakkaat sekd varallisuudenhoito ja vakuutukset. Vihittidispankki on suu-
rin liiketoiminta-alue ja se jakautuu henkil6- ja yritysasiakkaisiin. Nordean henki-

16stomédri on tilld hetkelld noin 32 000 tyontekijid, ja se kuuluu Euroopan mitta-
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kaavassa suurien rahoituslaitosten joukkoon. Nordea tyollistid Suomessa noin

10 000 henkil6d. Sen markkina-asema pohjoismaissa on erittdin vahva, ja se onkin
ensimmadiselli tai toisella sijalla ldhes kaikilla pohjoismaisilla markkinoilla. Silld
on noin 10 miljoonaa asiakasta joista 4,9 miljoonaa on myds sen verkkopank-
kiasiakkaita. Nordealla on yli 1300 konttoria, ja sen suurimmat osakkeenomistajat
ovat Ruotsin valtio 19, 9%, SampoGroup 10, 05% ja Nordea Danmark- fonden
3,9%. Vuodesta 2007 alkaen konsernia on johtanut Christian Clausen. (Tietoa

Nordeasta, 2008)

4.2 Yrityspalvelupiste

Nordealla on Lahdessa kaksi konttoria. Molemmat sijaitsevat Lahden péddkadulla
Aleksanterinkadulla, viidessa ja kymmenessd. Kympin konttori palvelee ainoas-
taan henkiloasiakkaita. Pddkadun alkupiissi sijaitseva viiden konttori palvelee
sekd henkilo- ettd yritysasiakkaita. Alakerta on kokonaan henkiloasiakkaiden kiy-
tossid, kun ylikerta taas on jaettu Nordean Privat pankin ja yrityspalveluiden kes-
ken. Yrittdjd/ yritys voi keskittdaa kaikki palvelunsa saman katon alle, silld nykyi-
sin Nordeasta on saatavilla my0s yritysvakuutuksia. Yritysvakuutus asiat voidaan

hoitaa loogisesti my0Os konttorin yldkerrassa.

Yrityspalvelupiste on erillinen yksikko, joka palvelee piddsdantdisesti pienid yri-
tyksid niiden paivittdisessd pankkiasioiden hoidossa. Yrityspalvelupisteessi asiak-
kaita palvelee nelja yritysneuvojaa sekd kahdeksan back-office tyontekijaa.
Asiakaskohtaamisille on varattu kuusi palvelupaikkaa, joten back office tyonteki-
jakin voi hoitaa asiakaskohtaamisensa palvelupisteessi ja nédin ollen asiakasta ei

tarvitse juoksuttaa paikasta toiseen.

Asiakkaat voivat varata puhelimitse ajan yritysneuvojalle joko, soittamalla call
centeriin tai kdymalld henkilokohtaisesti paikanpéélld, mikili ruuhkaa ei ole ei
asiakkaan tarvitse varata aikaa palveluneuvottelua varten. Palveluneuvotteluun

varataan aikaa keskiméérin yksi tunti asiakasta kohden.
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4.3 Tutkimus, sen kulku ja menetelmét

Tutkimuksen empiirisessd osassa keskityttiin tarkastelemaan millaisia pankkipal-
veluita Nordea Pankki Suomi Oyj: Lahden konttoreiden yritysasiakkaat kayttavét.
Tutkimuksessa tarkasteltiin ainoastaan mikro- ja seké pienyrityksid ja niiden pank-
kipalveluiden kayttod. Tamin lisdksi kyselyn tarkoituksena oli selvittdd vaikuttaa-
ko yrityksen koko ja ikd pankkipalveluiden kdytt6on. Kyselylld saatiin myos sel-
ville onko pankista oltu asiakkaisiin yhteydessd viimeisen 12 kuukauden aikana.
Nordea pyrkii kontaktoimaan asiakkaansa tietyin viliajoin, joten tutkimuksella
saatiin selville kuinka timéa on onnistunut tdssi asiakasryhmissa.

Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena 10- 27.3.2008 véliseni

aikana.

Kyselylomake tehtiin tarkoituksella yksinkertaiseksi. Tdma johtui siitd ettd yritta-
jilld on usein kiire, ja konttorissa aiemmin jérjestetyisti kyselyistd opittuna (pda-
tettiin yrityspisteen johtajan Sade Kidhkosen kanssa) ettd kyselyyn vastaamiseen ei
saisi menni paljoa aikaa. Konttorissa on aiemminkin jérjestetty yrityksille suun-
nattuja kyselyjd, joista on opittu ettd yrittdjit eivit ole halukkaita vastaamaan pit-

kiin kyselyihin.

Kyselylomake koostui kuudesta kysymyksestd jotka késittelivit yrityksen ikda,
kokoa ja sen pankkipalveluiden kidyttod. Vastauksia toivottiin tulevan viahintidin

30 kappaletta.

4.3.1 Tutkimuksen riskit

Tutkimuksen riskeind voitiin pitdd vastaajien méddrdd. Vastaajien médrin toivottiin
ylittavian 30, mutta vastauksia kertyi ainoastaan 23 joten tdtd voidaan pitdd pienend

pettymyksend tutkimuksen kannalta.

4.3.2 Tutkimustulokset
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Tutkimukseen osallistui 23 mikro- tai pienyritystd. Yrityksistd 13 oli kooltaan
yhdesti viiteen tyontekijdd, seitsemén viidestd kymmeneen ja kolme yritysti kertoi
tyollistavinsa yli kymmenen henkilod. Tutkimus lomake sisélsi yhteensé kuusi
kysymysti, joista kaksi ensimmadistd kasitteli yrityksen ikdi ja kokoa, kolmas yri-
tykselle tarkeimpid palveluita, neljds asiakaspalvelun laadun ja nopeuden merki-
tystd, viides pankkien jakaman informaation tavoittavuutta ja kuudes pankkien

asiakaskontaktointia.

Yrityksen koko

o1 1-5
|2 5-10
o3 10 tai enemméan

57 %

KUVIO 3. Yrityksen koko

Yrityksen iki oli jaettu kolmeen ryhmiin. Ryhmét olivat nollasta yhteen vuotta,
yhdesti viiteen vuotta sekd viisi vuotta tai enemmaén litketoimintaa harjoittaneet.
Ikdjakauma oli melko tasainen. Ensimmadiseen seki toiseen ryhméaidn kuului mo-
lempiin kuusi yritystd ja kolmanteen ryhméén 11. Melkein puolet vastaajista oli

harjoittanut liiketoimintaa vihintdédn viisivuotta.

Yrityksen ik&

26 %

48% =l ;
m2 5
03| 5taienemman

0
1

26 %

KUVIO 4. Yrityksen ika

Tutkimuksessa selvitettiin millaisia pankkipalveluita pienyritysasiakkaat pitavit

tarkeimpind. Asiakkaita pyydettiin valitsemaan eri vaihtoehdoista kolme heidéan
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mielestdin tiarkeintd pankkipalvelua. Palveluista asiakaspalvelu oli jaettu kahteen,
nopeaan seki laadukkaaseen asiakaspalveluun. Tilld pyrittiin selvittimiéin arvos-
taako asiakas nopeaa pankkipalvelua vai haluaako hén ettéd asiakaspalvelija on
aidosti kiinnostunut hdanen/yrityksen pankkiasioista huolehtimalla niistd kokonai-

suutena.

Verkkopankki oli vastanneille asiakkaille yli puolissa vastauksissa kolmen tér-

keimmain joukossa, saaden 14 merkintéd ja niin ollen olikin eniten prosentteja

saanut vaihtoehto. Tdma kertoo siitd ettd asiakkaat arvostavat pankkipalvelua joka
ei sido heitid konttoreihin vaan he voivat hoitaa yritystensd raha-asiat itse, missi ja
milloin sen parhaaksi ndkevit. Pankkien kannalta tulos ei varmastikaan yllata silld
verkkopankin kehityksen ideana oli vdhentédd asiakasvirtoja konttoreihin. Nykyéédn
tosin pankeilla alkaa olla niin sanotusti omalehma ojassa, silli tilld hetkelld pankit

yrittavit epitoivoisesti houkutella asiakkaitaan takaisin konttoreihin.

Palveluiden hintaa voidaan tutkimuksen perusteella pitdd myos erittdin tirkedni
yrityksille heiddn valitessaan pankkipalveluita silld se kerési yhteensd 12 vastaus-
ta. Hinta on ja tulee aina olemaan yksi asiakkaan ostokdyttdytymisen paitekijoista.
Palveluiden hinnat eivit ole pankkien suurimpia haasteita, silld ne ovat kilpailulla
alalla erittédin ldhelld toisiaan. Haasteena on pikemminkin erottautua joukosta jol-

lain muulla tavalla kuin alihinnoittelemalla palvelunsa.



33

Kaikki vastaukset

@ Nopea asiakaspalvelu

m palveluiden hinta

O verkkopankki

O sijoituspalvelut/neuvonta
17 % m maksuvdlineet (kortit)

o etuyrittdjyys

m laadukas asiakaspalvelu
O rahoitus

m E- palvelut

m vakuutukset

O maksupaatepalvelut

KUVIO 5. Kaikki vastaukset

Asiakaspalvelun nopeuden ja laadun osalta vastaukset menivit tasan, molempien
saaden yhteensd 10 vastausta. Seuraavaksi eniten vastauksia saivat rahoitus ja

maksuvilineet

Asiakaspalvelu on tutkimusten pohjalta tarkasteltuna maardiava tekija yrityksen
pankkipalveluiden kiytossd. Tami on se palvelu minkd ympirille kaikki muu ra-
kentuu ja nédin ollen myds pankkien kannalta erittdin tiarked osa-alue johon tulisi
panostaa resursseja. Asiakaspalvelu on pankkien onnistuneen liiketoiminnan yksi

peruspilareista (Storbacka, K. & Lehtinen, J.R. 1997).

Kysymyksessa neljd asiakasta pyydettiin valitsemaan, kumpi on parempi vaihto-
ehto hiinen asioidessaan pankissa, asiakaspalvelun laatu vai nopeus. Lihes kaikki
vastaajat olivat sitd mieltd ettéd laatu ratkaisee. Ainoastaan kahdeksanprosenttia

vastaajista piti asiakaspalvelun nopeutta laatua tirkedampina.
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Asiakaspalvelu laatu vs nopeus

8 %

O3 laatu
H nopeus

92 %

KUVIO 6. Asikaspalvelu laatu vs nopeus

Mainonnalla pyritddn vaikuttamaan asiakkaan ostokédyttdytymiseen, jotta hdn va-
litsisi mainostavan yrityksen tuotteita kiyttoonsd. Nordea mainostaa niin televisi-

ossa, radiossa kuin lehdissikin.

Viidennessad kysymyksessi selvitettiin onko asiakas saanut mielestidin riittavasti
informaatiota Nordean palveluista. Vastaukset jakaantuivat niin ettd noin kaksi
kolmasosaa oli saanut tarpeeksi informaatiota ja yksi kolmasosa ei tiennyt oliko
saatu informaation maira riittivid. Yhtédédn ei vastausta, ei tullut ja yksi asiakas

jatti vastaamatta kyseiseen kysymykseen.

oletko saanut tarpeeksi informaatiota Nordean
palveluista
en osaa 4‘—‘
sanoa
O oletko saanut
en tarpeeksi
informaatiota
kylla |
0 5 10 15 20

KUVIO 7. Oletko saanut tarpeeksi informaatiota Nordean palveluista

Asiakkaiden kontaktoiminen on Nordealle tirkedd ja he pyrkivitkin kontaktoi-
maan niin henkil6- kuin yritysasiakkaansa vihintdén kerran vuodessa palveluneu-

vottelun merkeissd. Palveluneuvottelu voidaan kiydi joko puhelimitse tai paikan
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pdilla konttorissa. Palveluneuvottelussa kdydéén 1dpi asiakkaan nykyinen tilanne

pankkipalveluiden osalta ja selvitetddn onko hénelli tarvetta uusille palveluille.

Viimeisessd kysymyksessi selvitettiin kuinka kontaktointi on onnistunut pienyri-

tysasiakkaiden kohdalla. Onko heihin oltu pankista yhteydessa viimeisin 12 kuu-

kauden aikana. Vastanneista 19:sta oli oltu heiddn mukaan yhteydessé, kun taas

kahteen ei oltu ja yksi vastaaja ei osannut sanoa.

eos

ei

kylla

Kontaktointi viimeinen 12kk

O Kontaktointi
viimeinen 12kk

10 15 20

KUVIO 8. Kontaktointi viimeinen 12kk

Yrityksen henkilomiirin ollessa maksimissaan viisi palveluiden hinta, verkko-

pankki ja nopea asiakaspalvelu kerdsivit melkein 60 prosenttia vastauksista.

Yrityksen koko 1-5 | B nopea asiakaspalvelu

| palveluiden hinta

0O verkkopankki

O sijoituspalvelut/neuvonta
W maksuvalineet (kortit)

O etuyrittajyys

17% m laadukas asiakaspalvelu
O rahoitus

B E- palvelut

B vakuutukset

KUVIO 9. Yrityksen koko 1-5
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Viidestd kymmeneen henked tyollistivit yritykset olivat vastauksissaan samoilla

linjoilla, tosin laadukas asiakaspalvelu sai edellistd ryhmii enemmén vastauksia,

ja se saikin tdssd ryhméssé eniten vastauksia 22 prosentin osuudella.

Yrityksen koko 5-10
0%

0%

9% 9%

18 %

22 %
18 %

5% 9o 59,

O nopea asiakaspalvelu
| palveluiden hinta
O verkkopankki

O sijoituspalvelut/neuvonta

B maksuvalineet (kortit)

O etuyrittajyys

B laadukas asiakaspalvelu
O rahoitus

B E palvelut

B vakuutukset

KUVIO 10. Yrityksen koko 5-10

Yli kymmenen henkil6d tyollistdvistd vastaukset hajaantuivat hieman. Tamén ryh-

min yritykset pitivit e- palveluita verkkopankin ohella tarkeimpéna palveluna.

Tulosta ei kuitenkaan voida pitdd yleistdvinid mielipiteend silld timén ryhmén vas-

tauksia kertyi ainoastaan kolme kappaletta.

Yrityksen koko 10 tai enemman

9% 0% 9%

19 %

9% 9% 0% 9%

O nopea asiakaspalvelu

W palveluiden hinta

O verkkopankki

O sijoituspalvelut/neuvonta
B maksuvalineet (kortit)

o etuyrittdjyys

W laadukas asiakaspalvelu
O rahoitus

B E palvelut

m vakuutukset

O maksupéaatepalvelut

KUVIO 11. Yrityksen koko 10 tai enemmén

Tutkimuksen péétavoite oli selvittidd kuinka yrityksen ikd vaikuttaa yrityksen

pankkipalveluiden kéayttoon. Asiakaspalvelun laatu ja nopeus seki palveluiden
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hinta ja verkkopankki olivat tarkeimpii palveluita kun tarkastellaan kaikkia vasta-

uksia yhteensi.

[4ltddn nuorimpaan ryhmiidn kuuluneiden yritysten vastaukset jakaantuivat asia-
kaspalvelun nopeuden, palveluiden hinnan seki verkkopankin ja rahoituksen kes-
ken tasaisesti. Poikkeuksena muihin ryhmiin oli se ettéd rahoitus sai eniten vasta-
uksia. Tdma kertoo siitd ettd yrityksen alkuvaiheessa rahoitukselle on tarvetta jotta
litketoiminta saadaan kdyntiin. Yritykselld voi olla esimerkiksi alku investointeja
joihin se tarvitsee vierasta padomaa. Vastanneista 20 prosentilla oli rahoitus kol-
men tdarkeimmén pankkipalvelun joukossa. Maksuvilineiden osuus 15 prosenttia
tukee tuloksia joiden mukaan liiketoiminnan alussa rahoituksen tarve on yleensi
suurin. Maksuvilineet sisédltivdt muun muassa yritysten luotto- ja maksuaikakortit
jotka ovat myOs erds rahoituksen instrumenteista. Yritys voi pitdd korttia esimer-
kiksi ”vararahastona”, kiyttdd myonnettyd luottoa silloin kun se on tarpeen. Tu-
loksia ei voi kuitenkaan yleistdd kaikkiin yrityksiin, mutta mikro- ja pienissi yri-
tyksissd rahoitusta tarvitaan useimmiten liitketoiminnan alussa. Tdma johtuu siitid
ettd taimén koko luokan yrityksilld ei useinkaan tule suuria investointeja vastaan
liikketoimintaa harjoitettaessa, vaan ne tehdédén jo aloitus vaiheessa. Poikkeuksen
tdssda ryhmaissé oli myos se ettd etuyrittdjyys sai kannatusta. Etuyrittdjyys on Nor-
dean palvelu jossa yrittdjd saa oman pankkineuvojan jonka luona hén voi hoitaa
sekd yrityksensai ettd henkilokohtaisetkin pankkiasiansa. Etuyrittdjyysohjelmaan
paistikseen yrittdjin tulee keskittdd pankkiasiointinsa sekd vakuutuksensa Norde-
aan. Yrittdjan tulee keskittdd vihintddan kahdeksan palvelua Nordeaan jotta hidnen
on mahdollista péddstd ohjelmaan. Palvelut voivat olla sekd henkilokohtaisia ettid
yrityksenpankkipalveluita. Ohjelma siséltdd henkilokohtaisen pankkineuvojan

lisdksi merkittivid etuja muun muassa pankki- ja vakuutustuotteista. (Nordea,

2008)



Yrityksen ika 0-1

15 %

10 %

O nopea asiakaspalvelu
W palveluiden hinta

O verkkopankki

O sijoituspalvelut/neuvont
| amaks uvalineet (kortit)
O etuyrittajyys

B laadukas

o fanane o

W E- palvelut

W vakuutukset

O maksupdaatepalvelut

KUVIO 12. Yrityksen ikd 0-1

Kategoriassa yhdesta viiteen vuotta liitketoimintaa harjoittaneet yritykset pitivét
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verkkopankin ja laadukkaan asiakaspalvelun lisédksi yrityksen maksuvilineitd tér-

keimpind. Maksuviélineet ja laadukas asiakaspalvelu olivat 21 prosentin osuudella

suurin ryhma.

Yrityksen ika 1-5

@ nopea asiakaspalvelu

m palveluiden hinta

O verkkopankki

O sijoituspalvelut/neuvonta
m maksuvalineet (kortit)

o etuyrittdjyys

m laadukas asiakaspalvelu
O rahoitus

m E- palvelut

m vakuutukset

0O maksupaatepalvelut

KUVIO 13. YRITYKSEN IKA 1-5

Vanhimpaan ryhméén kuuluneet yritykset arvostivat asiakaspalvelun lisidksi myos

palveluiden hintaa ja verkkopankkia. Tuloksesta voidaankin paitelld ettd timén
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ikdisten yritysten toiminta on jo vakautunut jolloin suuria muutoksia ei liiketoi-

mintaan tule.

Yrityksen ik& 10 tai enemmén @ nopea asiakaspalvelu

m palveluiden hinta

O verkkopankki

O sijoituspalvelut/neuvonta
m maksuvdlineet (kortit)

o etuyrittajyys

219 m laadukas asiakaspalvelu
o rahoitus

m E- palvelut
m vakuutukset

0O maksupéaatepalvelut

KUVIO 14. Yrityksen ikd 10 tai enemmén

Verkkopankki ja palveluiden hinta kerdsivit yhteensd melkein 50 prosenttia vas-
tauksista. Asiakaspalvelun nopeus ja laatu saivat saman verran vastauksia kerédten

molemmat 15 prosentin osuuden.

4.3.3 Tutkimuksen onnistuminen ja luotettavuuden arviointi

Tutkimuksella pyrittiin selvittdmédn millaisia pankkipalveluita mikro — ja pienet
yritykset eniten arvostavat. Vastauksia tuli 23 kappaletta jota voidaan pitdi petty-
myksend silld tavoitteeksi asetettiin 30 vastausta. Vastaus méérédn olisi varmasti
paidsty, mikali aikataulu olisi antanut periksi. Vastausten perusteella voidaan kui-
tenkin péitelld ettd timén kokoluokan yritykset arvostavat asiakaspalvelun lisdksi
verkkopankkia ja lisdksi voidaan todeta ettd pankkipalveluiden hinta on myos
madriddva tekijd yritysten pankkipalveluiden arvoasteikolla. Tutkimuksen toinen
tavoite oli selvittdd kuinka yrityksen ikd vaikuttaa palveluiden kayttoon. Téssa ei
tdysin onnistuttu, johtuen vastaajien méérastid. Vaikkakin vastaukset osoittavat etti
esimerkiksi rahoituksen osuus on aloittavilla yrityksilld prosentuaalisesti huomat-
tavasti suurempi kuin jo liiketoimintansa vakiinnuttaneilla yrityksilld, ei tutkimuk-

sen pohjalta voi kuitenkaan vetidd varmaa johtopéatosti asiasta. Case yrityksen
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onneksi vastaukset Nordean informaation tavoitettavuuden yritykset kertovat kui-
tenkin onnistuneen silli yksikdin yritys ei ollut tyytyméton saatuunsa informaati-
oon pankin palveluista. Nordean voidaan myds todeta onnistuneen heididn pienyri-
tysasiakkaidensa kontaktoinnissa, silld vain muutama prosentti ilmoitti etti heihin
ei oltu yhteydessa pankista késin viimeisen 12 kuukauden aikana, ja yksi vastan-
neista ei tiennyt onko héneen oltu yhteydessi. Tutkimuksen voidaan todeta osittain

onnistuneen koska toista sen tavoitteista ei saavutettu.
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5 YHTEENVETO

Mikro- ja pienten yritysten muodostaessa suurimman osan Suomen yritysmaail-
man rakenteesta, tulee valtiovallan my0s kiinnittdd niihin erityistd huomiota. Val-
tion tulee panostaa entistd enemmaén yrittdjyyden tukemiseen jotta tulevaisuudessa
suurten ikdluokkien jattima vaje saadaan yritysmaailmassa taytettya.

Tamén koko luokan yritysten pankkipalveluiden tarpeet ovat pienemméssé suh-
teessa, verrattuna suuryrityksiin. Verkkopankki ja palveluiden hinnat ovat pienyri-
tysten pankkipalveluiden prioriteeteissa korkealla. Laadukas asiakaspalvelu on
pankkien kilpailuetu markkinoilla, asiakkaista kilpailtaessa. Pienyritykset arvosta-
vat hyvid asiakaspalvelua, heidén valitessaan pankkia johon yrityksen pankkitoi-
minta keskitetddn. Opinnédytetyon tutkimukset tukevat tété teoriaa silld 1dhes poik-
keuksetta jokainen vastaaja valitsi laadukkaan asiakaspalvelun kolmen tirkeim-
min pankkipalvelun joukkoon. Pankkien kannalta ndamai yritykset omaavat suuren
asiakaspotentiaalin johon pankkien tulisi keskittdd resursseja yritysasiakashankin-
nassaan. Opinndytetyon tavoitteena oli selvittdd mikro- ja pienyritysten pankkipal-

veluiden tarvetta sekd millaisia palveluita markkinoilla on tarjolla.

Finanssialan monipuolistumisesta huolimatta pankit ovat sdilyttdneet asemansa
yritysten rahoituksessa. Suurin osa yrityksistd kdyttadkin ensisijaisesti pankkilaitos

lainoja yritystoiminnan rahoittamisessa.

Sahkoisten pankkipalveluiden kysyntéd on tasaisessa kasvussa. Erityisesti verkko-

pankki on erittdin kysytty tuote mikro- ja pienten yritysten keskuudessa.

Empiria osuus toteutettiin Lahden Nordean yrityspalvelupisteessi asiakaskyselyni.
Kyselyn tarkoitus oli selvittidi pienten yritystenpankkipalveluiden kiytt6d, Norde-
an informaation tavoitettuutta, sen yritysasiakkaiden kontaktoimisen onnistumista,
sekd kuinka yrityksen ikd ja koko vaikuttaa pankkipalveluiden kéyttoon. Vastaus

miird jii alle tavoitetason, jonka johdosta tuloksia ei voida pitdi tdysin varmoina,
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mutta suuntaa antavina. Tutkimuksen pohjalta yritykset pitivit tarkeimpiné pank-
kipalveluina verkkopankkia seki asiakaspalvelua, sen laatua ja nopeutta. Palvelui-

den hintaa pidettiin myos tirkedna.

Jatkotutkimusehdotuksena voisi olla laajemman tutkimuksen suorittaminen. Nyt
vastausmadard jdi kiredn aikataulun vuoksi melko védhiiseksi. Laajempi tutkimus
voitaisiin esimerkiksi jarjestdd useammassa kaupungissa samaan aikaan. Tall6in

nihtiisiin myos onko vastaukissa paikkakuntaisia eroja.
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LIOTTEET

LITE 1 Kyselylomake

Hyvi vastaaja, kiitos ettéd olet osallistunut mikro- seki pienié yrityksid koskevaan
asiakastutkimukseen. Kysely on osa opinndytetyotdni Lahden Ammattikorkea

kouluun.

1. YRITYKSEN KOKO (henkil6i)

0 1-5
0O 5-10
0 10 tai enemméin

2. YRITYKSEN IKA (vuosia)

0 0-1
0 1-5 tai enemmin
0 5 tai enemmain

3. Valitse mielestisi kolme tirkeintd yrityksen ndkokulmasta

() nopea asiakaspalvelu () laadukas asiakaspalvelu

() palveluiden hinta () rahoitus

() verkkopankki () E-palvelut
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() sijoituspalvelut/neuvonta () vakuutukset

() maksuvilineet (kortit) () maksupditepalvelut

() etuyrittdjyys

4. ASTAKASPALVELUTILANTEESSA TARKEINTA ON (valitse yksi)

() Palvelun laatu () Palvelun nopeus

() muu mika?

5. Oletko saanut mielestési tarpeeksi informaatiota pankkienpalveluista
(henk.koht & yritys)
(O kylla (En

() en osaa sanoa

6. Onko sinuun oltu pankista yhteydessd viimeisen 12kk aikana koskien pankki-
pavelujasi

(henk.koht. tai yritys)

O kylla (el

() en osaa sanoa



