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1 JOHDANTO

"Yritykselld ei ole yhteiskuntavastuuta.”

— Bjorn Wabhlroos, finanssikonserni Sammon hallituksen puheenjohtaja,
finanssipalvelukonserni Nordean hallituksen puheenjohtaja
(Hallikainen 2008)

Keskustelu yritysten yhteiskuntavastuusta on lisddntynyt suuren yleison
keskuudessa.  Yrityksissd  yhteiskuntavastuu on noussut yhdeksi
merkittdvimmistd teemoista liiketoiminnassa (Lee 2008, 53; Dahlsrud 2006; 1,
Jussila 2010, 7; Juholin 2003, 1). Vuonna 2008 alkaneen ja maailman taloutta
ravistelleen finanssikriisin seurauksena yrityksistd eritoten pankkien on
mainettaan suojellakseen tdytynyt kiinnittdd entistd enemmé&n huomiota
yhteiskuntavastuulliseen toimintaansa ja siitd viestimiseen (Bennett &
Kottasz 2012, 141; Mulki & Jaramillo 2011, 361).

Viime vuosikymmenind yritysten yhteiskuntavastuullinen toiminta on
lisdéntynyt huomattavasti ja tdnd pdivand vastuullisesti toimiva yritys on
enemmadnkin sdanto kuin poikkeus (Kotler & Lee 2005, 4; Lee 2008, 54; Jussila
2010, 7). Keskustelu yhteiskuntavastuusta on nostanut myos yritysten
sidosryhmien odotuksia yrityksid kohtaan, ja yritysten toimintaa arvioidaan
entistd enemman vastuullisuuden ndkokulmasta (Karhu & Henriksson 2008,
98; Juholin 2003, 1—2; Bhattacharya, Korschun & Sen 2008, 257). Yritykset



kiinnittdaviat huomiota vastuullisuuteensa, koska vastuullisen toiminnan on
tutkittu olevan esimerkiksi yhteydessd yrityksen positiiviseen maineeseen
(Bennett & Kottasz 2012, 130).

Yritykselle ei ole samantekevdd onko sen maine hyvéa vai huono. Yrityksen
hyvd maine on viline erottua Kkilpailijoista, se lisdd yrityksen
vetovoimaisuutta ja tuottaa lukuisia muita liiketoiminnallisia etuja
yritykselle. Yritykselle on tavoiteltavaa pitdd kiinni mahdollisimman hyvasta
maineesta. (Fombrun 1996, 72 —73; Roberts & Dowling 2002, 1091.)

Pankkien mainetta ja erityisesti sen vaikutusta pankkien liiketoimintaan on
tutkittu erityisen paljon (Ding 2000, 782). Pankkien maineen tutkiminen on
juuri nyt ajankohtaista, silld finanssikriisilld oli maailmanlaajuisesti
vaikutuksia  pankkien maineen tahriintumiseen, my6s Suomessa
(Taloussanomat 2012; ks. Bennett & Kottasz 2012, 139). Pankkien huono
maine kumpuaa suuren yleisbn mielissi pankkien vastuuttomasta
toiminnasta viime vuosina (Bennett & Kottasz 2012, 139 —141).

Yhteiskuntavastuu on edelleen ajankohtainen aihe, vaikka sen
tutkimushistoria ulottuukin vuosikymmenien taakse (Garriga & Melé 2004,
51; Lee 2008, 53). Yhteiskuntavastuun tutkiminen on 2000-luvulla noussut
trendiksi ja viime vuosina aiheesta on syntynyt lukuisia tutkimuksia
(Koivuporras 2008, 3). Suomessa ja kansainvdlisesti pankkisektorin
yhteiskuntavastuuta ei ole tutkittu kattavasti (Simpson & Kohers 2002, 107;
Koivuporras 2008, 4), mutta pankit ovat finanssikriisin jdlkeisend aikana
olleet yhd kiinnostuneempia yhteiskuntavastuullisesta mielikuvastaan
suojatakseen mainettaan (Carnevale & Mazzuca 2014, 69—70). Pankkien

yhteiskuntavastuu on tutkimusalue, joka kaipaa tdydentdamistd (Koivuporras
2008, 4).

Tama tutkimus pyrkii selvittimddn millainen merkitys suomalaisen pankin
yhteiskuntavastuullisella toiminnalla on sen maineeseen. Lisdksi tutkitaan
millaisia odotuksia pankin yhteiskuntavastuulle asetetaan ja millaista on
pankin yhteiskuntavastuu. Tdssd tutkimuksessa pankkien mainetta on
tarkoitus tutkia yhteisoviestinndn ndkokulmasta, mutta yhteiskuntavastuun
viitekehyksen kautta.



Tama tutkimus sai alkusysdyksensd finanssikriisin myotd kasvaneesta
julkisesta keskustelusta pankkien vastuullisuudesta. Finanssikriisi lis&si
finanssisektoria koskettavia yhteiskuntavastuun ja mainetutkimusten maaraa
kansainvilisesti, mutta ndiden kahden kisitteen vaikutusta toisiinsa on
edelleen tutkittu vahdisesti, Suomalaisessa kontekstissa ei juuri lainkaan.
Tama tutkimus on hyodyllinen, koska tutkimuksen tuloksien avulla voidaan
selvittdd, kuinka tdrkedd suomalaisen pankin sidosryhmille on pankin
vastuullinen toiminta. Toisaalta tutkimus selvittdd, millaista wvastuuta
suomalaisilta pankeilta odotetaan sekd millaisiin vastuullisuusteemoihin
pankin on toiminnassaan vastattava. Tutkimustuloksien avulla voidaan
kehittdd esimerkiksi suomalaisten pankkien maineenhallintaa ja
vastuullisuusviestintdd asiakkaiden odotuksia vastaavaksi.

Viime vuosina maailmantaloutta ovat ravisuttaneet monet kriisit ja toistuvat
taantumat. Vuosina 2008—2009 riehui finanssikriisi, jonka kaynnisti
Yhdysvalloissa vallinnut asuntomarkkinoiden lainakriisi eli subprime-kriisi
jo vuonna 2007 (Lane 2012, 54—55; Mody & Sandri 2012, 201). Tamdan
seurauksena alkoi euroalueen velkakriisi 2010 —2013, jossa monet Euroopan
unionin maat joutuivat finanssikriisid seuranneen taantuman takia
taloudellisiin vaikeuksiin (Lane 2012, 56; Mody & Sandri 2012, 202—203).
Tama osaltaan heikensi Euroopassa toimivien pankkien asemaa, josta
uhkana oli eurooppalainen pankkikriisi, jossa useampi pankki oli vaarassa
ajautua maksukyvyttomyyteen (Mody & Sandri 2012, 225 —227; Shambaugh,
Reis & Rey 2012, 157). Vuonna 2013 euroalueen velkakriisid tai pankkikriisin
uhkaa ei saatu tdysin seldtettyd (ks. Brostrom 2013). Vaikka Euroopassa
pankit ovat suurissa vaikeuksissa, ovat suomalaiset pankit eurooppalaisiin
verrokkeihinsa ndhden hyvéssa kunnossa (Brostrom 2013).

Tama tutkimus tarkastelee ajanjaksoa 2009—2012. Tuona aikana julkisessa
keskustelussa talousongelmien alkuldhteeksi nostettiin pankkien vastuuton
toiminta niin finanssikriisin, eurokriisin kuin pankkikriisinkin aikana (ks.
Bennett & Kottasz 2012, 139). Pankkien ndhdddn toimineen vastuuttomasti
usealla eri osa-alueella, kuten holtittomana lainanantona ja liian suurien
riskien ottamisena tulosten kasvattamiseksi (Kokko 2008; Skidelsky 2010b;
Steinbock 2008; Down 2009, 141; Shambaugh ym. 2012). Pankkien riskinotto
perustui osittain oletukseen yhteiskunnan pelastavasta roolista, jos pankkien
ottamat taloudelliset riskit realisoituvat ja pankit ajautuvat vararikkoon
(Skidelsky 2010b; Down 2009, 158—159). Osa pankeista on jatkanut
toimintaansa kuin ennen kriisid, esimerkiksi jakaneet edelleen taloudelliseen



riskinottoon kannustavia suuria bonuksia tyontekijoilleen (Sipila 2009;
Raivio 2009; Johnson 2010; Down 2009, 144). Luontevaa on, ettd pankkeja on
myo6s vaadittu vastuunkantoon aiheuttamistaan taloudellisista ongelmista
(ks. Skidelsky 2010b; Shambaugh ym. 2012, 230). Edell4 esitellyn perusteella
tutkimus yhteiskuntavastuun merkityksestd pankkien maineelle on
hyodyllistd. Aihe on edelleen erittdin ajankohtainen.

Yhteisoviestinndn tutkimuksessa ei ole pddsty konsensukseen siitd, kuinka
mainetta tulisi tarkalleen tutkia tai miten maine tulisi termind kasittdaa (ks.
Chun 2005; ks. Walker 2010; ks. Gotsi & Eilson 2001). Sekd Walker (2010) etta
Wartick (2002) ovat todenneet, ettd mainetutkimuksen teoriat kaipaavat
edelleen kehittdmistd. Tassd tutkimuksessa mainetutkimuksen teoriapohjana
sovelletaan The five spheres of reputation -luokittelua (Luoma-aho &
Nordfors 2009). Teoriaa hyodynnetdan suomalaisen pankkisektorin maineen
tutkimiseen yhteiskuntavastuun viitekehyksen kautta. Tutkimuksessa
tutkitaan Suomessa toimivien pankkien ja sidosryhmien ndkemyksid
pankkien maineesta ja pankkien yhteiskuntavastuullisuudesta. Tutkimus
toteutetaan padosin laadullisella tutkimusmenetelmalld. Teoriaa hyodyntden
voidaan saadusta tutkimusaineistosta muodostaa suuntaa antava
kokonaiskuva siitd, miten yhteiskuntavastuu vaikuttaa suomalaisen pankin
maineen muodostumiseen.

Tutkimukseen valittiin kolme tutkimuskysymystd, joista kaksi sisdltda
tutkimuskysymystd selventdvan jatkokysymyksen. Tutkimus pyrkii
vastaamaan seuraaviin tutkimusongelmiin:

1. Millainen on yhteiskuntavastuun vaikutus suomalaisten pankkien
maineen muodostumisessa?

- Voiko suomalaisilla pankeilla olla hyvadd mainetta ilman
vastuullisuutta?

2. Millaisia odotuksia suomalaisten pankkien yhteiskuntavastuulle
asetetaan?

- Kuinka hyvin suomalaisen pankin ja sen sidosryhmien odotukset
pankkien vastuullisesta toiminnasta vastaavat toisiaan?

3. Mitd on suomalaisen pankin yhteiskuntavastuu?



Tdssd tutkimuksessa johdannon jdlkeen esitellddn tutkimuksen teoreettinen
viitekehys, jossa tarkastellaan kirjallisuuden kautta yhteiskuntavastuuta,
mainetta ja pankkeja. Tamdn jdlkeen esitellddn tutkimuksen metodit ja
esitellddn tutkittavat kohteet. Lopuksi esitellddn tutkimuksen tulokset ja
pohdinta, jossa arvioidaan tutkimusta ja siitd saatuja tuloksia.

1.1 Tutkimuksen terminologia ja selvennykset

Viime vuosina talouteen vaikuttaneet talouden kriisit on pyritty julkisessa
keskustelussa jasentelemddn aikakausiin ja erottamaan ne toisistaan nimilld,
kuten finanssikriisi, eurokriisi ja pankkikriisi (ks. Lane 2012, 54—55; ks.
Mody & Sandri 2012, 201). Osa talouden kriiseistd on paikallisia eivatka
kosketa koko maailmaa, esimerkiksi eurokriisi ja pankkikriisi koskettavat
ldhes yksinomaan Eurooppaa. Tekstin selkeyden vuoksi jatkossa tdssd
tutkimuksessa talouden kriiseistd puhuttaessa viitataan siihen yhteistermilla
finanssikriisi.

"Yhteisolld ja organisaatiolla tarkoitetaan mitd tahansa toiminnallista
kokonaisuutta, jolla on tarkoitus, tavoitteet ja tarve viestid ympdristonsa
kanssa. Organisaatio voi olla esimerkiksi yritys, kunta, jarjesto, liitto tai mika
tahansa yhteenliittymad." (Juholin 2009, 21.) Luettavuuden ja selvyyden
vuoksi tdssd tutkimuksessa organisaatioista puhuttaessa kdytetddn nimitysta
"yritys", jollei aiheen kannalta ole tarpeellista viitata termiin "organisaatio".

Téssd tutkimuksessa tutkitaan suomalaisten pankkien yhteiskuntavastuun ja
maineen vdlistd suhdetta. Suomalaisilla pankeilla tdssd tutkimuksessa
viitataan suomalaiseen pankkisektoriin, eli Suomessa toimiviin pankkeihin.
Osa Suomessa toimivista pankeista eivit ole vain suomalaisia pankkeja, silld
niilld on toimintaa myds muissa maissa ja niiden juridinen kotipaikka saattaa
sijaita muualla kuin Suomessa.

Tdssd tutkimuksessa verkossa olevaa sisdltod kuvataan sekd termeilld
"online-media" ettd "verkkosisdlto". Termit kuvaavat esimerkiksi internetin
verkkouutisia, sosiaalisen median sisdltojd ja verkon keskustelupalstoja.
Online-media voidaan ndin ollen ndhd& laajempana kasitteend kuin pelkka



sosiaalinen media. Tadssd tutkimuksessa suositaan suomenkielistd termii
"verkkosisdltd". (ks. Einwiller 2013, 303; McCorkindale & DiStaso 2013, 497.)



2 YHTEISKUNTAVASTUU

Nykypdivand yritysten on vaikeaa olla huomioimatta toiminnassaan
vastuullisia toimintatapoja (Riese 2007, 15). Suomessa kuin maailmallakin
keskustelu yritysten yhteiskuntavastuusta (corporate social responsibility,
CSR) on vilkastunut ja yrityksissd yhteiskuntavastuu on noussut yhdeksi
merkittdvimmistd liiketoiminnan teemoista (Lee 2008, 53; Dahlsrud 2006 1;
Jussila 2010, 7; Juholin 2003, 1).

Téssd luvussa tarkastellaan yhteiskuntavastuun eri ulottuvuuksia ja luodaan
katsaus aiheesta tehtyyn akateemiseen kirjallisuuteen. Lisdksi tarkastellaan,
kuinka stakaholderit (sidosryhmit) vastuullisuuden muotoutumiseen.
Vuosien saatossa yhteiskuntavastuusta on syntynyt lukusia eri kasityksid
tutkijoiden valilla (Garriga & Melé 2004, 51; Dahsrud 2006, 1). Myds muun
muassa yhteiskuntavastuun hyodyllisyydestd yritykselle on esitetty véitteita
puolesta ja vastaan (Griffin & Mahon 1997, 6 —7).



2.1 Yhteiskuntavastuun historia

Vastuullisen liiketoiminnan ajattelun juuret wulottuvat Ildnsimaiseen
tilosofiaan, joka on tutkinut etiikkaa, moraalia ja vastuullisuutta kautta
aikojen. Etiikassa on pohdittu minkélaiset teot ovat oikein tai vé&arin.
Moraalin tutkijoita taas on mietityttdnyt se, mitda on hyvyys tai oikeanlainen
ja yleisesti hyvéaksyttdva toiminta. Ndiden arvioimiseen on vaikuttanut
lansimaissa vahvasti myos kristillinen perint6. (Juholin 2003, 11; Juholin
2004, 22 —26; Freeman, Harrison, Wicks, Parmar & De Colle 2010, 197.)

Viime vuosisadan ensimmadisind vuosikymmenind yhteiskuntavastuullisuus
ndkyi esimerkiksi autotehtailija Henry Fordin yritysetiikassa, jossa yritys
rahan tuottamisen ohella huolehti ihmisten tyopaikkojen turvaamisesta,
kunnollisten palkkojen maksusta ja piti tuotteidensa hinnat niin alhaisina,
ettdi mahdollisimman suurella osalla olisi varaa autoon. Ford niki, ettd
yrityksen tehtdvd on palvella yhteiskuntaa ja tyoskennelld sen hyvéaksi, vasta
taman jalkeen yrityksen tehtdvand on tuottaa voittoa omistajilleen. (Lee 2008,
54.)

Suomalaisessa yhteiskuntavastuuta kasittelevdssa kirjallisuudessa on useasti
viitattu 1800-luvun paperitehtaan roolista suomalaisessa kyldyhteison
eldamédssd. Teollistumisen alkutaipaleella 1800-luvulla  paperitehtaan
patruuna jérjesti tehtaan ympdrille muotoutuneeseen kylddn esimerkiksi
kouluja ja sairaaloita huolehtien ndin kyldyhteison hyvinvoinnista ja
ylipddtaan hyvan elamén edellytyksistd (Karhu & Henriksson 2008, 99 —100;
Juholin 2003, 22; Juholin 2004, 29).

Vastuullista toimintaa ei ndhty yrityksissd kovin tarkednd ennen 1970-lukua.
Ympadristoliikkeen synnyn ja useiden ymparistokatastrofien jalkeen, yritykset
ryhtyivat sisdllyttdim&dan vastuullisuutta mukaan liiketoimintaansa, osin
myOds pakon edessd. (Lee 2008, 53—54; Juholin 2004, 31.) Vastuullinen
toiminta onkin lisddntynyt huomattavasti, josta ovat merkkind muun muassa
yritysten lisddntynyt lahjoitusten tekeminen, yhteiskuntavastuuraporttien
julkaisun lisddntyminen ja yritysten yhteiskuntavastuullisten arvojen
sisdllyttdiminen osaksi liiketoiminnan strategiaa (Kotler & Lee 2005, 4).



. Toteutettujen Sidosryhma-
Osa-alueiden ] e . .
s toimenpiteiden vuoro- Johtaminen Olennaisuus
nimedminen —_— ;
mittarit vaikutus

1990-luku 2000-luku 2010-luku

KUVA 1 Yhteiskuntavastuun keskustelun kehitysvaiheet viime

vuosikymmenind (Jussila 2010, 10)

Keskustelu yritysten vastuusta on jatkunut pitkin viime vuosisataa ndihin
pdiviin asti, mutta aihetta on myos tutkittu paljon, varsinkin viime
vuosikymmenind (ks. KUVA 1) (Carroll 1999, 268 —269). Keskustelua on
syntynyt eritoten yhteiskuntavastuun maédritelmasta (Wood 1991, 691; Lee
2008, 53). Kasitteend yhteiskuntavastuuta ei ole helppo maddritelld, koska
sithen liittyy paljon erilaisia tekijoitd ja ndkokulmia (Davis 1973, 312). Néihin
tekijoihin ja ndkokulmiin perehdytdan seuraavissa luvuissa.

2.2 Yhteiskuntavastuun maaritelma

Terminologia yhteiskuntavastuu-késitteen ymparilla kehittyy, eivatka kaikki
késitteet ja termit ole vakiintuneet yleiseen kayttoon (Jussila 2010, 11).
Konsensukseen ei ole pddsty myoOskddn siitd, mitd yhteiskuntavastuu
tarkalleen on tai miten se madritellddn. Yhteiskuntavastuun késite aiheuttaa
tutkijakunnassa hammennystad akateemisen tutkimuksen tarjotessa laajan
valikoiman erilaisia maddritelmid ja teorioita yhteiskuntavastuun
olemuksesta. (Garriga & Melé 2004, 51; Dahsrud 2006, 1; Hazarika 2012, 319.)
Yhteiskuntavastuu on moniulotteinen termi, jolle ei voida antaa vain yhta
oikeaa selitystd, eikd sitd sivuavien termien vililld ole yleisesti hyvaksyttyja
rajavetoja (ks. Garriga & Melé 2004, 51; ks. Gjolberg 2008, 12; Hazarika 2012,
319).

Yhteiskuntavastuulla on monia synonyymeja ja sitd ldheisesti sivuavia
kasitteitd. Yrityksen vastuullisesta toiminnasta voidaan
yhteiskuntavastuullisuuden (corporate social responsibility) lisdksi puhua
yrityskansalaisuudesta  (corporate  citizenship),  yritysvastuusta tai
vastuullisesta yritystoiminnasta (corporate responsibility),
yhteiskuntasuhteista (community relations), maailmankansalaisuudesta
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(global citizenship), hyvédntekevdisyydestd (corporate philanthropy,
corporate giving), kestivdan kehityksen mukaisesta yritystoiminnasta
(corporate sustainability) sekd sosiaalisesta markkinoinnista, missa
kiinnitetddn huomiota asiakkaiden todellisiin tarpeisiin (corporate societal
marketing). (Kotler & Lee 2005, 2.)

2.2.1 Yhteiskuntavastuun rakentuminen

Carrollin (1991, 228) hahmottelema yhteiskuntavastuun pyramidi (pyramid
of social responsibility) on mahdollisesti  kuuluisin  yrityksen
yhteiskuntavastuullisuutta késittelevd teoria (Meehan, Meehan & Richards
2006, 388; Schwartz & Carroll 2003, 504). Yhteiskuntavastuullisuutta
kéasittelevdssd akateemisessa kirjallisuudessa Carrollin  pyramiditeoriaa
pidetdan merkkipaaluna yhteiskuntavastuun teorian ja kaisitteen
maédrittelyssd, joskin sen pohjalta on tehty lukuisia uusia ja vaihtoehtoisia
versiointeja (Garriga & Melé 2004, 60).

Yhteiskuntavastuun pyramiditeoriassa (ks. KUVA 2) yrityksen vastuullinen
toiminta jaetaan tdrkeysjdrjestyksessd neljadn osaan. Tarkeintd yritykselle on
sen taloudellinen menestys, joka luo pyramidin ja vastuullisuuden perustan.
Taloudellisten tavoitteidensa laiminlyonnilld yritys ei pysty hoitamaan muita
vastuullisuusvelvoitteitaan. Seuraavalla tasolla yrityksen on huolehdittava
lain sille sddtamistd velvollisuuksista, eli yrityksen tulee toimia yhteiskunnan
pelisddntdjen mukaisesti. Tamén jdlkeen tulevat eettiset periaatteet, joita
yrityksen tulisi noudattaa. Yrityksen on toimittava oikeudenmukaisesti ja
valtettdvd vahingon tuottamista yhteiskunnalle. Eettisiin sdddoksiin kuuluu,
ettd yritys noudattaa liiketoiminnassaan yhteison hyviaksymid hyvid tapoja,
vaikka lain  kirjain ei tdtd  edellyttdisikddn.  Viimeisimp&ana
tarkeysjdrjestyksessd ~ pyramidin  huipulla esille tulee yrityksen
vapaaehtoinen vastuu. Vapaaehtoisessa vastuussa yritys edesauttaa omilla
toimenpiteillddn  yhteison kokonaisvaltaista hyvinvointia. = Yrityksen
tavoitellessa aitoa vastuullisuutta, on yrityksen edettdva pyramidissa kerros
kerrokselta siten, ettd seuraavaa kerrosta lahdetdédn tavoittelemaan vasta kun
alemman kerroksen vaatimukset yrityksen toiminnassa ovat toteutuneet.
(Carroll 1991, 227 —230.)
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Filantrooppinen vastuu
- Hyva yrityskansalaisuus
- Jakaa resurssejaan yhteiskunnan kanssa
- Kehittda elamisen laatua

Eettinen vastuu
-Yritys toimii eettisesti
-Velvollisuus toimia oikeudenmukaisesti
-Vilttdd vahinkojen syntymista

Laillinen vastuu
-Yritys noudattaa lakeja
-Toimintaan yhteiskunnan pelisddntdjen mukaan,
jotka madrittavit oikean ja vadran

Taloudellinen vastuu
-Yrityksen tulee olla taloudellisesti kannattava
-Taloudellinen kannattavuus on yrityksen yhteiskuntavastuullisuuden
edellytys ja perusta, jonka paille kaikki muu vastuullinen toiminta rakentuu

KUVA 2 Carrollin (1991, 228) yhteiskuntavastuun pyramidi

Schwartz ja Carroll (2003, 503) ndkevit, ettd, Carrollin (1991, 228)
yhteiskuntavastuun pyramidia ei voida soveltaa kaikkien organisaatioiden
kayttoon, koska kaikkien organisaatioiden tai edes yritystenkddn
tarkeimpdnd tehtdvand ei ole tuottaa voittoa, kuten pyramidimalli olettaa.
Téllaisten organisaatioiden toiminnan tukiranka saattaa muodostua
pyramidin toisista osa-alueista, esimerkiksi hyvéntekevdisyydestd, joka on
pyramidissa vasta viimeisend tdrkeysjdrjestyksessd. Toisaalta suuri yleiso ei
pddsdantoisesti laske muita kuin lahjoituksia yrityksen vastuulliseksi
toiminnaksi, joten hyvidntekevdisyyteen osallistuminen ei nadytikddn
yrityksen ndkokulmasta endd toisarvoiselta toisin kuin Carrollin (1991)
yhteiskuntavastuun pyramidi antaa olettaa. Toisaalta jotkin yritykset voivat
havaita, ettd hyvantekevidisyydestd on tullut edellytys sen taloudelliselle
menestykselle esimerkiksi kilpailuedun kautta. T4lloin yritys tekee paatokset
hyvantekevidisyyteen  osallistumisesta  puhtaasti  liiketoiminnallisista
ndkokulmistaan, jolloin p&ddtés perustuu yhteiskuntavastuun pyramidin
mukaan taloudellisen vastuun osa-alueeseen. Schwartz ja Carroll (2003)
toteavatkin, ettd Carrollin (1991) yhteiskuntavastuun pyramidi ei sovellu
arviointityokaluna tilanteisiin, jossa yritys yhdelld toimenpiteellddn pystyy
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vastaamaan moneen tai jopa kaikkiin pyramidin osa-alueisiin. Tédlloin on
vaikea arvioida, mistd ldhtokohdista yritys aidosti toimii. (Schwartz &
Carroll 2003, 505—508.)

Edelld mainituista Carrollin yhteiskuntavastuun pyramidin ongelmista
johtuen, Schwartzin ja Carroll (2003, 509) jaottelevat kolmen kentdn
mallillaan (@ three-domain approach) yrityksen kaiken toiminnan
kuuluvaksi johonkin kolmeen osa-alueeseen; joko taloudelliseen, lailliseen tai
eettiseen vastuuseen. Kolmen kentdan mallissa mikddn osa-alue ei nouse ylitse
muiden, niitd voidaan harjoittaa erillddn toisista intresseistd, mutta ne
limittyvat padllekkdin. Talloin  yrityksen toiminta voi tapahtua sekéd
taloudellisten ettd eettisten intressien perusteella. Toisaalta toiminta voi olla
esimerkiksi seké eettiset ettd lailliset vastuut huomioivaa. Yrityksen toiminta
voi olla myos kaikki kolme vastuualueet huomioivaa. Kolmen kentdn
mallilla voidaan helposti profiloida yritykset toimintansa perusteella
litkketoimintaldhtoisiin, hyvéantekeviisyyslahtoisiin ja laillisuuden
ndkokohdista toimiviin yrityksiin, tai jotain ndiden vaililtd. Kolmen kentdn
malli auttaa myos yhteiskuntavastuun tutkijoita hahmottamaan paremmin
yritysten ja yhteiskunnan vélistd vuorovaikutusta. (Schwartzin & Carroll
2003, 509, 525.)

Yksi merkittdvimmistda yhteiskuntavastuun teorioista ja vastuullisen
raportoinnin  tyokaluista on my6s Elkingtonin (1997) esittelema
kolmoistilinpddtosteoria  (trible-bottom-line).  Kolmoistilinp&dadtosteoriaa
kdytetddn monissa yrityksissd vastuullisuuden raportointityokaluna, jossa
mitataan kuinka hyvin yrityksessd on pystytty huomioimaan taloudellisen
menestyksen lisdksi eri vastuullisuusalueisiin liittyvat ndkokulmat (ks.
Elkington 1997; Juholin 2003, 44; Juholin 2004, 14; Norman & MacDonald
2004, 243). Teorialla on rakenteeltaan useita samankaltaisuuksia Schwartzin
ja Carrollin (2003, 503) kolmen kentdn mallin kanssa.

Kolmoistilinpdatos-teoriassa  yhteiskuntavastuullinen toiminta jaetaan
kolmeen eri osa-alueeseen; taloudelliseen, sosiaaliseen ja ympadristolliseen.
Teorian ajattelu perustuu Carrollin (1991) pyramidimallin tapaan siihen, etta
yrityksen on jdrjestyksessddn ensimmdisend turvattava taloudellinen
toimintansa ja olemassaolonsa ennen kuin se pystyy toteuttamaan muita
yhteiskuntavastuun  osa-alueita  (Juholin 2003, 44). Taloudellisen
menestyksen myo6td yritys voi turvata sosiaalisen hyvinvoinnin, joka pitda
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sisdllddn muun muassa tyontekijoiden hyvinvoinnin, tasa-arvon seké

terveydestd ja turvallisuudesta huolehtimisen. Kolmantena ympaéristollinen

ndkokulma pitdd sisédllddn yrityksen liiketoiminnasta huolehtimisen niin, ettd

ympériston

kuormitusta

pyritdan

vihentimiin

noudattamalla

ympdristoystavallisid periaatteita. (Juholin 2004, 14.)

TAULUKKO 1. Koonti eri tutkijoiden ndkemyksistd yhteiskuntavastuun
syistd, lahestymistavoista ja teoista sekd tavoitteista (Wood 1991, 696; Garriga
& Melé 2004, 63 —64; Thlen 2011, 7—8).

Syyt vastuullisuuteen

Lihestymistavat ja teot

Yrityksen tavoitteet

Instrumentti (Garriga &
Melé, Ihlen)

Yhteiskuntavastuu on
yksi keino tavoiteltaessa
taloudellista menestysta.

- Keino osakkeenomistajien
voiton maksimointiin

- Kilpailuedun tavoitteleminen
- Hyotyperusteinen
markkinointi, yksi
markkinointikeinoista (cause-
related marketing)

Tavoitteena keskittya
taloudellisten tavoitteiden
saavuttamiseen
yhteiskuntavastuun avulla.

Legitimiteetti (Wood,
Ihlen)

Syyt olemassaoloon
voiton tavoittelun lisdksi.

- Yrityksen olemassaolon
perusteleminen, "lisenssi
toimia"

- Sidosryhmien odotuksien
lunastaminen

- Jatkuvuuden turvaaminen

Tavoitteena saada yrityksen
toiminnalle stakeholder-ryhmiltad
legitimiteetti, jonka kautta syntyy
taloudellisen menestyksen
mahdollisuus erityisesti pitkéalld
aikavalilla.

Integroituminen (Garriga
& Melé, Wood, Thlen)

Sosiaaliset paineet ajavat
vastuullisten
toimintatapojen kiyttoon
ottoon.

- Riskien ja teemojen hallinta
(issues management)

- Vastuu yhteiskunnalle

- Sidosryhmien hallinta
(stakeholder management)

- Lakien noudattaminen

Yritys pyrkii integroitumaan
ympaéroivan yhteisonsa kanssa ja
mukauttamalla toimintansa
vastaamaan sekd omistajiensa
ettd stakeholdereiden ja
ympadroivan yhteiskunnan
vaatimuksia.

Eettinen (Garriga & Melé,
Wood, Ihlen)

Yhteiskuntavastuun
kautta oikeiden tekojen
tekemiseen ja paremman
yhteiskunnan
tavoitteluun.

- Yritykselld on velvoitteita
sidosryhmid kohtaan

- Kestdvé kehitys, sosiaalinen
vatuu ja ymparistonsuojelu

- Yhteisen hyvén tavoittelu

- Yrityksen oikeamielinen
moraali

Yritys keskittyy tekemdidn oikeita
asioita hyvén yhteiskunnan
saavuttamisen puolesta.

Poliittinen (Garriga &
Melé, Ihlen)

Yhteiskuntavastuun
hyodyntdminen
poliittisilla areenoilla.

- Yrityksen luontainen vastuu
(corporate constitutionalism)

- Yritykselld on suunnattomasti
valtaa yhteiskunnassa, sen
kayttaminen valitulla tavalla

- Yrityskansalaisuus

Yritys keskittyy vetoamaan
yritystoiminnan
yhteiskuntavastuulliseen
luonteeseen poliittisilla
areenoilla. Yritys pyrkii olemaan
kiinte&d osa yhteiskuntaa.
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Kriitikoiden mukaan kolmoistilinpddtosteoria teoria perustuu vddriin
teoreettisiin oletuksiin ja ndin hdm&d olemassaolollaan itse yrityksen
liikketoimintaa. Kolmoistilinpddtoksen ongelmana on, ettd se luokittelee jotkin
yrityksen toimet tiettyyn vastuullisuusluokkaan, yrityksen kannalta joko
hyviksi tai huonoiksi. Kuitenkin kaikki toiminta, jotka tukevat yrityksen
liikketoiminnan menestystd ovat hyvid, joten on vaikea arvioida, milld arvolla
muita toimia tulisi tarkastella yrityksen ndkokulmasta. Kriitikoiden mukaan
kolmoistilinp&datosteorialla ei voida luotettavasti laskea, kuinka paljon hyvaa
yrityksen muut kuin taloudelliset toimet tuottavat ymparoiville yhteisolle.
(Norman & MacDonald 2004, 254 — 258.)

Eri yhteiskuntavastuun syyt, teot, ldhestymistavat ja tavoitteet voidaan
luokitella viiteen erilaiseen ryhmddn, jotka on kuvattuina taulukossa 1.
Kéytdannossd usein organisaatioiden ja yhteiskunnan viliseen suhteeseen
sisdltyy osia kaikista eri ryhmista.

2.2.2 Yhteiskuntavastuun ulottuvuuksia

Yhteiskuntavastuusta puhuttaessa tutkijoiden eri ndkemykset ovat
pddsddntoisesti jakautuneet kahteen koulukuntaan; yrityksen ensisijainen ja
ainoa tehtdvéa on tuottaa voittoa yhteiskunnan asettamien lakien rajoissa, tai
yrityksilld on lukuisia muitakin velvollisuuksia kansalaisia ja yhteiskuntaa
kohtaan. (Schwartz & Carroll 2003, 503; Heinonen 2008, 68.)

Friedmanin (1970) mukaan kaikella yrityksen tekemilld toiminnalla on
tarkoituksena tuottojen maksimointi. Kaikki yrityksen vastuullisen
toiminnan tulisi tavoitella viime kddessd parempaa tuloksellisuutta, jolloin
toimintaa ei tulisi tulkita yhteiskuntavastuuksi. Friedmanin mukaan yritys ei
voi olla aidosti vastuullinen. Ihminen itsessddn voi olla vastuullinen toisin
kuin yritys, joka on ihmisen luoma tunteeton instituutio. Yrityksen ainoa
vastuu on tuottaa voittoa niin paljon kuin mahdollista sen omistajilleen.
Friedmanin mukaan vapaassa markkinataloudessa valtio on instituutio,
jonka harteilla ovat vastuullisuus ja hyvdn tekeminen. (Friedman 1970;
Schwartz & Carroll 2003, 503; Davis 1973, 312)

Kotler ja Lee (2005) tulkitsevat yhteiskuntavastuun seuraavasti:
“Yhteiskuntavastuu on yrityksen harjoittamaa vapaaehtoista yrityksen
resursseja hyvaksikdyttavaa toimintaa varsinaisen liiketoiminnan ohella, jolla
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sitoudutaan kehittamddn yhteison hyvinvointia ja hyvantekevdisyyttd.”
Avainasemassa yhteiskuntavastuun maédritelmdssd on kuitenkin termi
“vapaaehtoisuus”. Yhteiskuntavastuu ei ole toimintaa, josta maardisivat laki
tai muut yhteiskunnan asettamat sddnnokset. Liiketoiminnan kannalta
yhteiskuntavastuullisuus ei ole toimintaa jota yrityksen olisi pakko
harjoittaa. (Kotler & Lee 2005, 3.)

Davisin (1973) mukaan yhteiskuntavastuu alkaa siitd mihin laki pé&attyy.
Yritystd ei siis voida kutsua kovin yhteiskuntavastuulliseksi, jos se tdyttda
ainoastaan sille laissa maddritellyt velvoitteet. Yhteiskuntavastuullinen
toiminta alkaa oikeastaan yrityksen tietoisesta valinnasta kantaa sosiaalinen
vastuunsa yhteiskunnassa. Syyt vastuulliseen toimintaan ovat monitahoiset.
Yritys voi toimia pyyteettomdsti yhteisonsd hyvidksi, mutta ldhes aina
samalla yritys saa toiminnastaan liiketaloudellista hyotya. (Davis 1973, 313.)
Myo6s Kotler ja Lee (2005, 235—261) ndkevit yhteiskuntavastuun ldhes
puhtaasti vain varsinaista liiketoimintaa edistivdnd tai suojelevana
toimintana, jossa jokaisella vastuullisuusteolla on tarkkaan harkittu voittoa
tavoitteleva vaikutus.

Vastuullisten tekojen tekeminen ainoastaan liiketaloudellisen tai imagollisen
hyodyn toivossa saattaa olla arveluttavaa (ks. Schwartz & Carroll 2003, 505 —
508). Toisaalta yrityksen saamat hyodyt vastuullisesta toiminnasta eivit
kumoa kyseisen toiminnan pyyteettomyyttd, silld taloudellinen menestys
luo hyvinvointia myds ympéaréivadan yhteisoon. (Juholin 2003, 47 —48.)

Eettiset ja moraaliset periaatteet ajavat joskus yrityksen taloudellisten etujen
edelle, joskin tdam& on harvinaista. Esimerkiksi uskonnollisista syistd
ketjuravintola saattaa olla suljettuna sunnuntaisin, vaikka se saisi olla myos
auki. Toisaalta on vaikeaa havaita, milloin yrityksen vastuullisuus kumpuaa
puhtaasti eettisistd syistd, silld on mahdotonta tietdd kaikkien padtosten ja
motiivien taustaa. (Schwartz & Carroll 2003, 515—516.) Husted & Allen
(2000) kysyvétkin, onko yrityksen edes mahdollista olla eettisesti
yhteiskuntavastuullinen, silld lopulta vastuullisuuden takaa 16ytyy aina jokin
muukin pyrkimys, joka edesauttaa yrityksen liiketoimintaa (Husted & Allen
2000, 21).

Yrityskansalaisuudessa (corporate citizenship) yhteiskuntavastuullista
ajattelua ja liiketoimintaa ei pidetd toisistaan erillisind olevina asioina, vaan
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luonnollisena osana yrityksen liiketoimintaa ja sidosryhmédvuoropuhelua
(Juholin 2004, 246; Garriga & Melé 2004, 57). Yrityskansalaisuusajattelu on
varsin uusi kasite, mutta se tuntuu sopivan monelle yritykselle, silld ne ovat
muutoinkin tottuneet ottamaan ymparoivit sidosryhmat liiketoiminnassaan
huomioon (Garriga & Melé 2004, 57; Fombrun & van Riel 2004, 117 —118).
Yrityskansalaisuutta ja sen suhdetta yhteiskuntavastuuseen on tutkittu
vdhdisesti (Timonen & Luoma-aho 2010, 4).

Yrityskansalaisuus on kisitteend herdttanyt paljon myos kritiikkid, koska
toimintamallin katsotaan palvelen omaa tarkoitustaan ja se haivyttad
yrityksen todellisen vastuullisuuden ndkymaéttomiin. Akateemisesta
kirjallisuudesta suositaan useammin mieluummin termid
"yhteiskuntavastuu" kuin ‘'yrityskansalaisuus" puhuttaessa yritysten
vastuullisuudesta, koska yhteiskuntavastuu selittdd paremmin yritysten
vaikutusta ymparistoon ja talouteen. (Ihlen, Bartlett & May 2011, 6.)

2.2.3 Stakeholderit ja yhteiskuntavastuu

Stakeholder-teoria on yksi yhteistviestinndn tutkimuksen keskeisimmista
teorioista (Juholin 2003, 27; Freeman ym. 2010, 3 —4). Stakeholder-teorialla on
keskeinen rooli niin maine- kuin yhteiskuntavastuuteorioiden kanssa. Tdssa
kappaleessa esitelldan stakeholder-teorian linkittyminen
yhteiskuntavastuuseen.

Stakeholderit liittyvat ldheisesti organisaation yhteiskuntavastuullisuuteen,
koska yhteiskuntavastuun keskeisend tehtdvdnd on huomioida juuri
organisaation sidosryhmien intresseja (Wood 1991, 712). Hyvit stakeholder-
suhteet tuovat my6s monia hyotyjd, silld tyytyvdiset stakeholderit auttavat
organisaatiota menestymddn ja tyytymdttomdt hankaloittavat toimintaa.
(Donaldson & Preston 1995, 87 —88; Freeman ym. 2010, 95; Luoma-aho 2008,
4).

Stakeholder-teoria kehitettiin ratkaisemaan kolme ongelmaa, jotka liittyvit
organisaation toimintaympariston kartoittamiseen. Oli epdselvdd, kuinka
organisaation tulisi suhtautua ymparistoonsa. Toisaalta haluttiin selkeyttda
lilketoiminnallisen ajattelun ja arkipdivdn eettisten kysymysten vélistd
suhdetta. Tarvittiin myds organisaation johtamisen ajattelutavan muutosta
siirryttdessd kohti globaalia toimintaympadristod. Stakeholder-teoria yhdisti
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eettisen ja liiketoimintaldhtoisen ajattelutavan luontevasti yhteen, jolloin
kummastakaan ei tullut toinen toistaan sulkevaa ajattelutapaa. Stakeholder-
teorian perimmdisend visiona onkin lisdarvon tuominen kaikille
organisaatioon liittyville osapuolille. (Freeman ym. 2010, 4—6.)

Yleisen kasityksen mukaan yritykset tasapainoilevat kahden eri
intressiryhméan miellyttdmisen valilld, shareholdereiden (yrityksen omistajat)
ja stakeholdereiden (muut sidosryhmit). Toisaalta asia ei ole endd ndin
mustavalkoinen, silld useat sijoittajat ovat ryhtyneet valitsemaan
sijoituskohteitaan taloudellisten arvojen ohella myos
yhteiskuntavastuullisten arvojen perusteella. (Harrison & Freeman 1999,
479.) Ajattelutapa, jossa yritys on vastuussa vain omistajilleen, ei edusta
nykyaikaista liiketoiminta-ajattelua (Donaldson & Preston 1995, 87—88;
Freeman ym. 2010, 10—12).

Yhteiskuntavastuu on yhd kasvava dialogin viline yrityksen ja sen
stakeholdereiden wvililld ja dialogi yksi yhteiskuntavastuun muoto
(Bhattacharya ym. 2008, 257; ks. Freeman 2010, 195, 235). Vaikeuksia
yritykselle saattaa kuitenkin tuottaa se, ettd sen yhteiskuntavastuu ei tavoita
yrityksen  kannalta oikeita stakeholdereita (Marom 2006, 199).
Vastuullisuusteot tulisikin tarkasti kohdistaa yksittdisiin stakeholdereihin,
jotta paras mahdollinen tulos saadaan aikaiseksi (Bhattacharya ym. 2008,
257 —272; Sachs & Maurer 2009, 535; Marom 2006, 199).

Organisaatio toimii vastuullisesti, kun sen stakeholderit hyvaksyvit
organisaation toiminnan (ks. Juholin 2003, 27 —28). Freeman, ym. (2010) jopa
esittdvat, ettd vastuullisesti toimivasta yrityksestd alettaisiin puhua yrityksen
yhteiskuntavastuun (corporate social responsibility) sijasta yrityksen
sidosryhmdvastuusta  (company  stakeholder  responsibility),  silld
yhteiskuntavastuussa on kyse juuri yhteisdjen ja ympériston huomioon
ottamisessa (Freeman ym. 2010, 263 —264).

2.3 Yhteiskuntavastuu liiketoiminnassa

Yritystoiminnasta riippuen yhteiskuntavastuullisuus on yrityksissd niiden
toimintaan sisddnrakennettuna, tai ulkopuolisena toiminnallisuutena ja
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erillisend varsinaisesta liiketoiminnasta (ks. taulukko 2) (Jones, Bowd &
Tench 2009, 305). Oikeastaan yksikddn yritys ei voi olla huomioimatta
vastuullisuusasioita, silld osa yhteiskuntavastuullisuudeksi ymmarrettavista
toimista on muuttunut yhteiskunnan yrityksille asettamiksi velvollisuuksiksi
(ks. Jones ym. 2009, 304; Davis 1973, 321). Davis (1973) esittddkin
tulevaisuudenkuvan, jossa yhteiskunnan harjoittaman vastuunkannon voi
jattdd  yritysten harteille kokonaan. Yritystoiminnan resurssit sekd
liiketoimintaldhtoinen ja innovatiivinen luonne saattaisi loytdd tehokkaat
ratkaisun yhteiskunnan ongelmiin. (Davis 1973, 315—316.)

TAULUKKO 2 Yrityksen tapoja harjoittaa yhteiskuntavastuullisuutta (Kotler
& Lee 2005, 22 —24)

Cause promotion Yritys kdyttdd resursseja nostaakseen tietoisuuteen jonkin
(vastuullisuusaiheinen sosiaalinen ongelman, vastuullisuusasian tai kannustamalla
mainonta) vapaaehtoistoimintaan. Yritys haluaa my6s nakyvyytta.
Cause-related marketing Yritys lahjoittaa osan tuloistaan hyvéntekeviisyyteen,
(yhteistyo mutta haluaa myos nakyvyyttd. Tavallisesti tima
hyviantekevéisyysjarjeston kohdistuu yhden tuotteen myynnistd saatuihin tuloihin ja
kanssa) yritys toimii yhteistydssa jonkin jarjeston kanssa.

Corporate social marketing  |Yritys tukee kampanjoita, joissa koetetaan edistdd
(sosiaalinen/yhteiskunnallinen|tietoisuutta jostakin vastuullisuusasiasta. Téllaisia ovat

markkinointi) esimerkiksi terveyskampanjat ja liikenneturvakampanjat.
Corporate philanthropy Yritys lahjoittaa suoraan rahaa hyvintekeviisyyteen.
(hyviantekevdiisyys) Tavanomaisin tapa osoittaa vastuullisuutta.

Community vonlunteering  |Yritys kannustaa tyontekijoitddn ja liikekumppaneitaan
(vapaaehtoisty©) tekeméin vapaaehtoistyoté yrityksen
litketoimintaympaéristossa. Yritys maksaa tyontekijoiden
palkan ajalta jolloin he ovat vapaaehtoistyossa.

Socially responsible business |Yritys liittdd vastuullisen toimintansa osaksi
practices (lilketoimintaan lilketoimintaansa, jonka kautta sitoutuu huomioimaan
integroitu vastuullisuus) stakeholderien intressit sekd ympéristoasiat.

Yhteiskuntavastuun maaritelmét ja niihin liittyvat toimet eivét ole yrityksilla
konseptina sinillddn uusia, silld niiden on kautta aikojen pitdnyt ottaa jollain
tavalla huomioon sen toiminnasta koituvat sosiaaliset, ympdristolliset ja
taloudelliset muutokset yhteiskunnassa. Ilman yhteiskuntavastuun kasitetta
yritykset ovat aina tehneet yhteistyotd sidosryhmiensd, kuten valtiovallan,
omistajiensa ja asiakkaidensa kanssa, ja noudattaneet toiminnassaan
yhteiskunnan sddntojd. Viimeistddn globalisaation myotd yritysten
toimintaymparisto muuttuu alati ja eri maiden paikalliset séddokset asettavat
yritykselle  laajan  kirjon erilaisia  vaatimuksia. = Tastd  johtuen
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yhteiskuntavastuun  johtamisen  tarve  yrityksissi  kasvaa, jotta
vastuullisuuden paatoksenteosta tulee hallittua. (Dahlsrud 2006, 6.)

Vaikeina taloudellisina aikoina yritysten taloudelliset vaatimukset asetetaan
yhteiskuntavastuullisten vaatimusten edelle (Pava & Krausz 1996, 348;
Ullmann 1985, 553). On kuitenkin huomattu, ettd talouden
laskusuhdanteessakin  vastuulliseen toimintaan sitoutuneet yritykset
menestyvit liiketoiminnassaan keskivertoa paremmin (Pava & Krausz 1996,
348).

2.3.1 Yhteiskuntavastuun hyodyt

Yhteiskuntavastuun tarpeellisuudesta on kdyty kiivaasti keskustelua. Useat
eri ndkokulmat puoltavat yhteiskuntavastuullisen toiminnan hyotyjd
yrityksille, mutta yhteiskuntavastuullisuuden merkitys on my6s
kyseenalaistettu. (Davis 1973, 312; Luo & Bhattacharya 2006, 1; Schultz 2013,
364.)

Yhteiskuntavastuulliset ~ yritykset = saavuttavat  huomattavia etuja
lilketoiminnassaan, joten vapaaehtoisesta luonteestaan huolimatta yritysten
tulisi olla yhteiskuntavastuullisia (Kotler & Lee 2005, 10—11; Juholin 2003,
44). Yhteiskuntavastuullisuuden hyodyiksi yrityksille voidaan mainita
ainakin seuraavat asiat: nouseva myynti ja markkinaosuus, liiketoiminnan
jatkuvuuden turvautuminen, yritystoiminnan pitkékestoisuus,
brindiaseman vahventuminen, maineen vahventuminen, vaikutusvallan
kasvaminen, motivoituneemmat tyontekijdt, houkuttelevuus tyopaikkana,
alentuneet  toimintakustannukset, = houkuttelevuus  sijoittajien  ja
sijoitusanalyytikoiden silmissd sekd yhteiskunnalliselta regulaatiolta
vilttyminen (Kotler & Lee 2005, 10—11; Davis 1973, 313; Juholin 2003, 44;
Jussila 2010, 24).

Yhteiskuntavastuullinen toiminta voi synnyttdd myo6s lisdd liiketoimintaa.
Yritys pystyy vastuullisuuden kautta synnyttimdan ympadristo- tai
sosiaalisiin ongelmiin liittyen aivan uudenlaisia liiketoimintaratkaisuja.
Esimerkiksi  kierrattamalld jatteitddan yritys hyotyy taloudellisesti
myydessddn ne uusiokdyttoon toisille yrityksille. Yhteiskuntavastuullisella
toiminnalla ehkdistddan my®os piilevien ongelmien korjaamista, jotka saattavat
tulla myohemmin kalliiksi. Kun yritys ottaa aktiivisesti vastuullisuusasiat
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liiketoiminnassaan huomioon, ehkdiistdian tdllda esimerkiksi sosiaalisten
ongelmien syntymistd tydyhteisossd tai toimintaympadristossd, jotka taas
voivat haitata yrityksen liiketoimintaa. (Davis 1973, 317.)

Yhteiskuntavastuun on katsottu hyodyttdvan yritystd sen kohdatessa kriisin.
Pitkddan yhteiskuntavastuullisesti toiminut yritys saa kriisitilanteissa
vahemman negatiivista huomiota kuin verrokkinsa, jotka eivét ole ottaneet
vastuullisuutta huomioon toiminnassaan. Kriiseissd suuri yleis6 kuuntelee
tarkemmin vastuullisen yrityksen viestintdd eivdatkd yhtd helposti
kyseenalaista sitd. (Vanhamme & Grobben 2009, 280-281.)

Hyvéa yhteiskuntavastuu vaikuttaa myonteisesti asiakastyytyvdisyyteen ja
tatd kautta yrityksen markkina-arvoon. Toisaalta yrityksen menestys ei riipu
vain hyvdstd vastuunkannosta, vaan asiakastyytyvdisyys kumpuaa
ensisijaisesti  yrityksen toimivasta liiketoiminnasta. Vastuullisuudella
yksinddn ei saada aikaan menestyvaa yritystd. (Luo & Bhattacharya 2006, 15.)

2.3.2 Yhteiskuntavastuun haitat

Yhteiskuntavastuu voi muodostua yritykselle my6s riskiksi tai rasitteeksi.
Yhteiskuntavastuun skeptikot ndkevét yrityksen vastuullisuudessa monia
uhkia ja haittoja. Yrityksen yhteiskuntavastuullisuus ei esimerkiksi
valttamattd korreloi yrityksen hyvéan maineen kanssa (Schultz 2013, 364).

Yritys ei ole sosiaalisen vastuun asiantuntija, vaan yritys on
tehokkaimmillaan tehdessddn liiketoimintaa. T&lloin yrityksen ei kannata
tuhlata resursseja toimintaan, jossa se ei ole tehokas verrattuna
yhteiskunnallisiin instituutioihin, vaan keskittyd tekemaéédn liiketoimintaansa
parhaimmalla mahdollisella tavalla. Yrityksen ei myoskddan tulisi lisdta
yhteiskunnallista vaikuttamistaan yhteiskuntavastuun muodossa, koska
yrityksilld on jo muutoinkin paljon sosiaalista valtaa yhteiskunnassa. (Davis
1973, 318 —321; ks. Riese 2007, 15.)

Yrityksen monet intressit ovat yritykselle uhka. Kun yritykselld on kaksi
tavoitetta, olla vastuullinen ja tehdd voittoa, on vaarana, ettd yritys ei tee
tehokkaasti voittoa eikd ole tehokkaasti vastuullinenkaan, varsinkin kun
vastuullisen toiminnan hyotyjd voi olla vaikea mitata. Toisaalta yrityksen
tyontekijoiden kirjo on laaja, jolloin ei voida varmistaa pyrkivitko kaikki
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tyontekijat vastuullisuuteen, vaikka itse yritys pyrkisi. Taytyy pohtia, voiko
yritys tdlloin pitdd vastuullisuuslupauksensa. Vastuullisuuslupausten

pettdminen taas saattaa heikentdd yrityksen mainetta. (Crane, McWilliams,
Matten, Moon & Siegel 2008, 144; Davis 1973, 319.)

Yhteiskuntavastuullinen yritys saattaa vastuullisella toiminnallaan toimia
asiakkaitaan kohtaan vastuuttomasti. Koska vastuullisuuteen kdytetyt varat
ovat poissa yrityksen muusta kdytostd, vahentdd tamd yrityksen tuottoja,
joka taas edelleen asettaa paineita korottaa yrityksen tuotteiden hintoja.
T&lloin vastuullisuuden maksaakin itse asiassa yrityksen asiakas. Toisaalta
yrityksen tuotteiden Kkallistuessa myo6s yrityksen kilpailukyky heikkenee
muihin yrityksiin ndhden. Tamé& korostuu eritoten kansainvalisilld
markkinoilla, joissa eri maiden yritysten kdytdnnot vaihtelevat, mutta
tuotteilla kdyd&an kuitenkin globaalia kauppaa. (Friedman 1970; Davis 1973,
319))

Yrityksen vastuullisuuteen tdhtddvat toimenpiteet voivat olla jonkin sen
stakeholderin intressien vastaisia, jolloin intressiryhmd k&antyy yritystd
vastaan, joka saattaa aiheuttaa haittaa liiketoiminnalle (Davis 1973, 321).
Yhteiskuntavastuullinen toiminta saattaa my6s vaikuttaa sidosryhmista
epdloogiselta  yrityksen muuhun julkisuuskuvaan ndhden, jolloin
epdluottamus yritystd kohtaan kasvaa (Luo & Bhattacharya 2006, 15).

Yhteiskuntavastuun haittapuolena voidaan pitdd myos sitd, ettd
yhteiskuntavastuulliseen toimintaan kaytetyt varat ovat poissa yrityksen
omistajilta. Yrityksen ideana tulisi olla tuottaa vain ja ainoastaan
mahdollisimman paljon rahaa sen omistajille. (Friedman 1970; Davis 1973,
318.)

2.3.3 Vastuullisuus ja taloudellinen menestys

Yhteiskuntavastuun merkityksestd yrityksen taloudelliseen menestykseen on
tutkittu erityisen paljon viime vuosikymmenten aikana (Griffin & Mahon
1997, 5—7; Marom 2006, 191—193). Kiinnostusta asian tutkimiseen on
loytynyt, sillda yritykset ovat olleet kiinnostuneita yhteiskuntavastuun
yrityksille tuomista taloudellisista mahdollisuuksista (Pave & Krausz 1996,
321; Callan & Thomas 2009, 75).
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Griffin ja Mahon (1997) kerédsivit aiheesta tehdyt tutkimusraportit yhteen.
Osa tutkimuksista totesi, ettd vastuullisella toiminnalla on negatiivinen
vaikutus yrityksen taloudelliseen menestykseen. Toiset tutkijat taas
katsoivat, ettd yhteiskuntavastuun ja menestyksen wvililld ei ollut
minkéddnlaista sidosta. Pieni enemmistd tutkimuksista totesi, ettd
vastuullinen toiminta edistdd myos yrityksen taloudellista menestystad. Koska
aiheesta saadut tutkimustulokset olivat niin vaihtelevia, tulivat Griffin ja
Mahon tulokseen, ettei yhteiskuntavastuullisuuden voida katsoa olevan
suoraan yhteydessd yrityksen taloudelliseen menestykseen. (Griffin &
Mahon 1997, 5—31.)

Tutkijoiden  ongelmaksi yhteiskuntavastuun taloudellisen  hyddyn
tutkimisessa on noussut, miten sitd tulisi mitata ja analysoida, sekd milld
aikavdlilld yhteiskuntavastuun investoinnit tulisivat ndkyd yrityksen
tuloksessa (Marom 2006, 193; Pava & Krausz 1996, 355). Lyhyelld aikavalilla
mitattuna vastuullinen toiminta ei tuo lisdtuottoa yritykselle, mutta
vastuullisen toiminnan positiiviset vaikutukset tulokseen ndhdddn vasta
viiveelld (Marom 2006, 199; Pava & Krausz 1996, 355). Pavan ja Krauszin
(1996, 346—348) mukaan sijoittajat ovat yhd kiinnostuneempia
yhteiskuntavastuullisista yrityksistd, koska he pitdavéat vastuullisia yrityksia
tuottoisampina kuin yrityksid keskimaérin.

Kuluttajien lisdantynyt valveutuneisuus kasvattaa yritysten mielenkiintoa
linkittdd yhteiskuntavastuullisuus osaksi yrityksen strategiaa. Jos yritys ei
onnistu tunnistamaan liiketoimintaympéristonsa sidosryhmien vaatimuksia,
on se vaarassa menettdd markkinaosuuksia toimialallaan. (Meehan ym. 2006,
397.)

2.4 Yhteiskuntavastuun viestintd, mittaaminen ja raportointi

Yhteiskuntavastuu on sidosryhméluonteisuudestaan johtuen isossa maééarin
viestintdd. Yhteiskuntasuhteen ja viestinndn vilinen vuorovaikutussuhde on
yrityksissa kiinted. Avoimuus on olennainen erovaisuus, joka erottaa
vastuullisuusviestinndn perinteisestd yrityskuvaldhtoisestd viestinndsta.
Vastuullisuusasioiden viestinndssd korostuu vuorovaikutus yrityksen
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sidosryhmien kanssa, jolloin viesti saadaan my6s paremmin perille. (Jussila
2010, 136 —140; ks. Schultz 2013, 363.)

Vastuullisuuden raportointia varten tutkijat eivit ole saavuttaneet yhtendista
kuvaa siitd, mitd kaikkea tulisi mitata (Gjolberg 2008, 12; Székely & Knirsch
2005, 630). Tamd asettaa yritykselle kysymyksid; kenelle ollaan vastuussa,
mistd olemme vastuussa tai kuka vastuullisuutta mittaa ja milld standardeilla
(Clarkson 1995, 98). Yhteiskuntavastuun mittaaminen saavutetun
taloudellisen hyodyn kautta on tavallista. Taloudellista hyotyad silmalla
pitden yhteiskuntavastuun mittaaminen palvelee 1dhinna yrityksen omistajia,
jotka ndkevdt kuinka paljon vastinetta vastuullisuuteen sijoitetut rahat
yritykselle tuottavat. (Luo & Bhattacharya 2006, 5.)

Székely & Knirsch (2005, 630) toteavat, ettd yhteiskuntavastuu on yrityksen
aineetonta pddomaa. Clarksonin (1995, 112—113) mukaan
yhteiskuntavastuuta  tulisi ~ mitata  tdrkeimpien  stakeholdereiden
tyytyvdisyydelld yritystd kohtaan. Vastuullisuuden taloudellisen hyodyn
mittaaminen on epdoleellista, silld hetkellisestd taloudellisesta menestyksesta
ei ole hyotyd pitkdlld aikavililld, jos stakeholderit ovat tyytymaéttomid
yritykseen (Clarkson 1995, 112 —113).

Useat tutkijat suosittavat vastuullisuutta mitattavan kansainvéliselld Global
Reporting Initiative (GRI) -raportointityokalulla, jossa ei mitata vain yhtd tai
kahta osatekijdd vaan otetaan huomioon laaja skaala eri vastuullisuuden osa-
alueita, joita voivat olla esimerkiksi yrityksen tehokkuus, luonnonvarojen
kulutus, yrityksen kierrdtysprosentti tai naisten osuus yrityksen johdossa
(Székely & Knirsch 2005, 641, Juholin 2004, 236). Kansainvilisiin sopimuksiin
ja toimintamalleihin pohjautuvasta GRI:std on tullut yritysten yleisesti
kayttama tyokalu, mutta erilaisten yhteiskuntavastuullisuuden mittareiden
ja raportointitydkalujen kehittely jatkuu edelleen. (Székely & Knirsch 2005,
645—646.) Yritysten yhteiskuntavastuuraportoinnissa GRI on noussut
merkittavimmaksi raportointityokaluksi (Juholin 2004, 235, Jussila 2010, 144).

Yhteiskuntavastuun raportointi on kiintedssd suhteessa itse vastuullisia
toimintatapoja (Jussila 2010, 144). Yhteiskuntavastuun raportissa kerrotaan
yritysten  taloudellisista,  sosiaalisista ~ ja  ympaéristovaikutuksista
sidosryhmille. Yhteiskuntavastuuraportti on yrityksen raportoinnissa saanut
jalansijan vuosikertomuksen vierelle, silld taloudellisten vaikutusten lisdksi
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nykydan edellytetddn laajempaa viestintdd yritysten vastuullisesta
toiminnasta. Yhteiskuntavastuuraportti tukee ja kehittdd yrityksen
johtamista, sidosryhmadsuhteita sekd lisdd yrityksen avoimuutta ja
lapindkyvyyttda.  (Juholin 2004, 227—-229.) Raporttien  ulkoinen
varmentaminen lisdd raporttien luotettavuutta. Yhteiskuntavastuuraporttien
padkohderyhména ovat vastuullisuusasioiden asiantuntijat, eivét niinkadan
asiakkaat (Jussila 2010, 148 —149). Pankkien julkaisemat
yhteiskuntavastuuraportit kéasittelevat tavallisesti erilaisten riskien, kuten
taloudellisten, ympaéristollisten ja sosiaalisten riskien huomiointia tulevina
vuosina, mutta ne pyrkivit ennustamaan tulevaisuutta myos hyvin pitkalle
tulevaisuuteen (Carnevale & Mazzuca 2014, 71 —72).

Kuluttajat ovat tdnd pdivand yhad skeptisempid yrityksen markkinointia
kohtaan. Ilmi6 on levinnyt myds vastuullisuusviestintdd kohtaan. Kuluttajat
uskovan paremmin yrityksen vastuullisuusviesteihin, jos saavat tiedon
kolmannelta  osapuolelta.  Yrityksen = omissa  kanavissa tuotettu
vastuullisuusviestintd ei siis vield yksinddn vakuuta kuluttajaa. (Vanhamme
& Grobben 2009, 281.)

Yrityksen verkkosivut ovat ensisijainen kanava yrityksen
vastuullisuusasioiden viestintddn ja raportointiin (Jussila 2010, 147). Lukijan
kannalta ongelmallista on, ettd eri yritykset viestivat vastuullisuusasioistaan
verkossa eri kisitteilld ja termeilld (Juholin 2004, 224 —227).

Yritysten yhteiskuntavastuuseen ja sen viestintddn vaikuttaa yhd enemmaén
verkkomedioiden = kasvava  kdytto. @ Verkko antaa  kansalaisille
mahdollisuuden tuoda yritysten vastuullisuuskysymyksid pinnalle yha
nopeammin ja laajemmin esimerkiksi sosiaalisen median avulla. Tdmédn
johdosta yritysten kyettava vastaamaan stakeholderiensa
vastuullisuusodotuksiin yha nopeammin ja paremmin.
Yhteiskuntavastuullisuuden kasittelyssd ja dialogissa verkkomedia on
syrjdyttdimdssd yhd enemmaén perinteisid mediakanavia. (Schultz 2013, 368 —
369.)
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3 MAINE

Yhteisoviestinndn tutkimuksessa mainetta, maineen muodostumista ja
maineen vaikutuksia yrityksen toimintaan on tutkittu paljon viimeisten
vuosikymmenien aikana (Gotsi & Wilson 2001, 24; Walker 2010, 357).
Mainetutkimuksen suosio selittyy yritysjohdon kasvavasta kiinnostuksesta
suojella yrityksien mainetta (Gotsi & Wilson 2001, 24). Kasvava kiinnostus
mainetta kohtaan on ilmeinen; maineen on huomattu olevan vahvassa
yhteydessd yrityksen tuloksellisuuden kanssa (Roberts & Dowling 2002,
1077; Deephouse 2000, 1108).

Téassd luvussa kerrotaan miten eri tutkijat ndkevidt maineen, mistd maine
koostuu ja miten maine vaikuttaa yrityksen menestykseen. Luvussa luodaan
katsaus myos tdssd tutkimuksessa kdytettdvdadan maineteoriaan. Lopuksi
tarkastellaan maineen vaikutuksia yrityksen liiketoimintaan ja siihen kuinka
yhteiskuntavastuu vaikuttaa yrityksen maineeseen.
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3.1 Maineen maaritelma

Maineen tutkiminen on lisddntynyt viime vuosikymmenind huomattavasti,
mikd on johtanut myo6s kisitteen pirstaloitumiseen. Kaisitteend maine
ndhdéddn abstraktina ja monitulkintaisena. Vallalla ei ole yhtd yleisesti
hyvaksyttyd ndkemystd maineen tutkimistavasta ja sen muodostumisesta.
(Walker 2010, 357; Wartick 2002, 380; Gotsi & Wilson 2001, 24; Chun 2005,
92.)

Kymmenilld eri tutkijoilla on eri kédsityksid siitd, miten maine tulisi termin&
kasittdad (Gotsi & Wilson 2010, 24 —25). Yleisimmin kéaytetty selitys maineen
kuvaamiselle on, ettd maine syntyy yksittdisten stakeholderien mielissd ja
ndiden késitysten summasta syntyy todellinen maine organisaatiosta (ks.
Fombrun 1996, 37, ks. Deephouse 2000, 1093; Bromley 2000, 241, Wartick
2002, 373). Toisaalta esimerkiksi Walker (2010, 379) nidkee, ettd todellista ja
kokonaisvaltaista mainetta ei ole vilttdaméttd edes olemassa, vaan
organisaatioon liittyvat osa-alueet omaavat kukin oman maineensa.

Walker (2010) ja Wartick (2002) ovat osoittaneet, ettd mainetutkimus kaipaa
edelleen kehitystd. Vallalla olevissa maineteorioissa ndhdddn edelleen
puutteita ja maineen mddritelmidt ovat liian monitulkintaisia. Toisaalta
maineen tutkimuksessa ei arvella pddstivan myoskddn tulevaisuudessa
konsensukseen siitd, miten maine tulisi kdsittdd tai miten sitd pitdisi tutkia.
(Wartick 2002, 373.) Kasitteend maine linkittyy moneen eri tutkimusalaan,
joissa kaikilla ndilld on oma ndkemyksensd ja teoriansa siitd, mistd ja miten
maine muodostuu (Deephouse 2000, 1093). Erilaisilla metodeilla tehtyjen
mainetutkimusten lopputulokset eivit valttamaittd ole vertailukelpoisia (ks.
Walker 2010, 357 —368).

Yhtd mieltd tutkijoiden voidaan kuitenkin sanoa olevan viidestd maineeseen
liitetystd ominaisuudesta. Ensimmadiseksi maine ndhdddn hauraana; sitd on
vaikea ansaita, mutta se on helppo menettdd. Toiseksi maineen katsotaan
kuvaavan historiaa eli mennyttd aikaa. Kolmantena maine perustuu
havainnoista. Neljantend eri havainnot vaihtelevat eri stakeholdereista

toisiin. Viidentend maineen maéaérittely, mittaaminen ja arviointi on vaikeaa.
(Stacks, Dodd & Men 2013, 564.)
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Késiteltdessd mainetta viestinndn ja taloustieteiden kirjallisuudessa on
yleisimmin viitattu Fombrunin (1996) késitykseen maineesta (Walker 2010,
379; Wartick 2002, 374). Fombrunin (1996, 72) mukaan maine kuvastaa sitd,
miten yrityksen stakholderit suhtautuvat yrityksen menneisyyden tekoihin ja
mitd ne odottavat yrityksen tulevaisuuden teoilta. Suhtautuminen ja
odotukset luovat maineen, joka madrittdd yrityksen vetovoimaisuuden sen
kilpailijoihin ndhden.

Bromleyn (2000, 240) ja van Rielin (2013, 15) mukaan maine syntyy erilaisista
stakeholder-ryhmien ja yksiloiden uskomuksista kohdeorganisaatiosta.
Uskomukset rakentuvat organisaatiosta vilitettyjen viestien ja ympardivan
yhteiskunnan kautta tulevasta informaatiosta. Yrityksen maine on ndin
monesta eri ldhteestd tulevan informaation prosessoitu lopputulos, joka
syntyy henkil6tasolla. Eniten informaatiota yksilo saa yritykseltd itseltddn,
lahimmaisiltdan, mediasta mutta myds omien havaintojen kautta.

Swiftin (2001, 24) mukaan maine syntyy organisaation ja stakeholdereiden
vilisistd sosiaalisista suhteista ja stakeholdereiden luottamuksesta
organisaatiota kohtaan. Gotsin ja Wilsonin (2001, 29) mukaan maine on
yhdessd imagon kanssa yhteinen dynaaminen rakennelma, joka on
vuorovaikutuksessa stakeholdereiden yrityksestd ndkemien mielikuvien
kanssa; maine muokkaa mielikuvia ja mielikuvat muokkaavat mainetta.

Fombrunin (1996, 57) mukaan yrityksen maine koostuu neljan yritysta
kohtaan tdrkeimméan stakeholder-ryhman kasityksistd yritystd kohtaan.
Nditda ovat yrityksen tyontekijdt, sijoittajat, asiakkaat ja suuri yleiso tai
yhteiso, jonka vaikutuspiirissd yritys harjoittaa toimintaansa. Fombrun (1996,
61) ndkee, ettd myos medialla on roolinsa organisaation maineen
muodostumisessa. Toiset tutkijat listaavat mainendkdkulmasta myos muita
tarkeitd stakeholder-ryhmid maineen muodostumisen kannalta, esimerkiksi
tavarantoimittajat (Deephouse 2000, 1098).

Yrityksen todellinen maine koostuu Fombrunin edelldi mainittujen
stakeholder-ryhmien késitysten summasta. Yrityksen todellista mainetta
kartoittaakseen on siis otettava huomioon stakeholder-ryhmien kasitykset
yrityksen maineesta. (Fombrun 1996, 72). Tavoitellessaan hyvédd mainetta
yrityksen on vakuutettava toiminnallaan tarkeimmét stakeholder-ryhménsa
(Fombrun 1996, 60).
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Deephousen (2000, 1108) mukaan yrityksen maine madardytyy pddasiassa
mediajulkisuuden kautta. Media on merkittdvin yrityksen maineeseen
vaikuttava sidosryhmd, koska media nostaa muiden sidosryhmien
tietoisuuteen asioita ja luo keskustelunaiheita, mutta pystyy myos ajamaan
tehokkaasti omaa agendaansa yritystd koskevassa julkisessa keskustelussa.
Ndin ollen yrityksen mainetta pystyy mittaamaan kaikkein luotettavimmin
tutkimalla mediajulkisuuden laatua ja madrdd. (Deephouse 2000, 1095—
1098.)

Yrityksen maine voidaan ndhdd mddrdytyvan myos sen mukaan, mitd
hakukoneilla tehdyistd hauista saadaan yrityksestd selville. Tédlloin voidaan
puhua verkkomaineesta (online reputation). Verkon merkitys yrityksen
maineen muodostumisessa on tullut yhd merkittavammadksi yhtd aikaa
kasvavan sosiaalisen median palvelujen kdyton kanssa. Sosiaalinen media
voidaan ndhdd my6s jopa merkittavampand maineriskin kanavana
nykypdivand. (Stacks, ym. 2013, 571 —572; McCorkindale & DiStaso 2013,
497 —499.)

Yrityksen onnistunut maineenhallinta edellyttdd stakeholder-ryhmien
kuuntelemista ja vuoropuhelua, jotta ndiden ajatukset ja tavoitteet saadaan
selvillee. Tamd ei tarkoita vain wulkoisia stakeholder-ryhmid, mutta
maineenhallinnan kannalta myos sisdisten sidosryhmien kuuntelu on
tarkedd. (Einwiller 2013, 303.) Vuorovaikutuksella eri ryhmien kanssa
pystytddn rakentamaan mainetta, mutta maineen rakentamisen kannalta
vaikuttamiseen kiytettdvien tapojen tulee olla erilaisia riippuen kustakin
stakeholder-ryhmadstd, joiden ndkemykset yrityksestd ovat erilaisia.
(Fombrun & van Riel 2004, 4—5.)

Lukuisat eri stakeholderien kisitykset aiheuttavatkin haasteita organisaation
viestinnille, silld viestit tulisi muotoilla kunkin stakeholderin odotuksia
vastaavaksi. Toisaalta nykyisen informaatiovilityksen aikakaudella kaikki
stakeholderit pystyvit vastaanottamaan ldhes kaikki yrityksen tuottamat
viestit, joten kohdistettu viestintd on vaikea toteuttaa. (Carroll 2013, 4.)

Maineenhallinnan ja johtamisen kannalta yrityksen olisi tarkedd ymmartad,
mitd maine tosiasiassa on ja mistd se muodostuu. Toisaalta kerran tehty
maineen arviointi ei riitd, stakeholderien kisitykset yrityksestd muuttuvat
kaiken aikaa, joten maine pitdd ansaita joka hetki uudestaan. Kun
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ymmarretddn maineen kisite ja miten se rakentuu, voidaan organisaation
toimintaa ja viestintdd suunnata stakeholdereiden odotusten mukaisesti.
Maineen tutkiminen ja sen analysointi on olennainen osa maineenhallintaa,
jolla 1oydetddn erottautumistekijoitd kilpailijoihin ndhden, vdhennetddn
viestinndn virhearviointeja sekd vddristd toimenpiteistd johtuvia riskeja.
(Heinonen 2008, 66 —67.)

3.1.1 Stakeholderit ja maine

Vastuullinen stakeholder-suhteiden hallinta, hyvad maine ja yrityksen
yhteiskuntavastuullinen toiminta tukevat toinen toisiaan. Vastuullinen
suhtautuminen stakeholdereita kohtaan nostaa yrityksen vastuullisuuden
tasoa ja tdtd kautta mainetta. Hyvd maine taas parantaa entisestddn
stakeholder-suhteita. (Freeman ym. 2010, 96 —97; ks. van Riel 2013, 15—18.)

Stakeholderien késitysten kartoittaminen mainetutkimuksissa on kuitenkin
ongelmallista. Stakeholder-ryhmit saattavat tutkimushaastatteluissa antaa
todellista paremman tai huonomman ndkemyksen kohdeorganisaatiosta, jos
haluavat vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin. Téllaisia stakeholdereita saattavat
olla  esimerkiksi kohdeorganisaation ldheiset yhteistyokumppanit,
edunvalvontaryhmit tai kansalaisjdrjestot. Myos organisaation sisdisissa
mainetutkimuksissa tulos voi vinoutua, koska tutkittavia ryhmid on vain
yksi. Toisaalta tyontekijoilld ja johdolla saattaa olla tdysin eri késitykset
organisaation maineesta. Mainetutkimuksessa jdd usein tutkijan vastuulle
arvottaa, keiden organisaation stakeholder-ryhmien mielipide painaa eniten
mitattaessa yrityksen todellista mainetta. (Walker 2010, 371 —374.)

Kuten edelld olevassa luvussa kuvattiin, yhdelld organisaatioilla on lukuisia
eri maineita riippuen eri stakeholder-ryhmien ndkemyksista. Myos yritys itse
voi ndhdd maineensa eri tavoilla (ks. taulukko 3). (Carroll 2013, 4)



TAULUKKO 3 Yrityksen havaitsemia erilaisia maineita (Carroll 2013, 4).
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Todellinen maine,
"mitd me olemme"

Yritykseen sisdltyvét mielleyhtymat, yksiloiden yksittdiset
mielipiteet. Namd voivat olla hiljaisia ja tunnistamattomia.

Viestittivi maine,
"miti sanomme
olevamme"

Yrityksen tuottama kaikki viestintd, my6s markkinoinnillinen.
Median ja asiakkaiden suuntaan viestitty sisalto.

Kisitetty maine,
"mitd ymmaérramme
olevamme"

Tiettyjen valittujen stakeholdereiden nikemys yrityksesta. Ei
vilttimattd kokonaiskuvaa todellisesta tilanteesta.

Tulkittu maine,
"mitd ajattelemme
miten toiset
ajattelevat meistd"

Yrityksen ylimman johdon nikemys yrityksen stakholdereiden
ndkemyksistd yrityksen maineen suhteen. Tarkeimpana
stakeholderina asiakkaat.

Asetettu maine,
"mihin brindimme
nojaa"

Yrityksen brandi lupaa jotakin mitd stakholderit myos odottavat.

Tavoitemaine, "miti
haluamme olla"

Pyrkimys mielikuvissa optimaaliseen sijoittumiseen markkinoilla
tietyn tavoiteajan sisalla.

Toivottu maine,
"miti toivoisimme
olevamme"

Yrityksen johdon toiveissa eldva haave yrityksen ideaalista
maineesta.

3.1.2 Maineen kisitteet

Tdssd kappaleessa esitellddn tdarkeimmdt maineeseen ldheisesti liittyvét
kasitteet. Kasitteet ovat joko ldhes rinnakkaisia termejd maineelle tai maineen
kanssa vuorovaikutussuhteessa olevia. Bromleyn (2000, 240) mukaan
mainetutkimuksen ongelmana on maineeseen liittyvien kasitteiden, kuten
imagon ja identiteetin, epdselvdt rajapinnat sekd niiden sekoittuminen
keskendan.

Organisaation maineen muodostumiseen vaikuttaa oleellisesti se, millainen
on eri sidosryhmien luottamus yritystd kohtaan (Luoma-aho 2008, 7; Hosmer
1995, 386). Osapuolten vilinen luottamus on liiketoiminnalle elintdrkedd
(Hosmer 1995, 379). Luottamus kaisitteend kytkeytyy niin organisaation
vastuullisuuteen kuin maineeseenkin. Organisaation maine on tulosta
organisaation luottamuksellisesta toiminnasta sen sidosryhmid kohtaan.
Luottamus taas pystytddn lunastamaan, kun organisaatio on tdyttanyt
lupaamansa tai sille asetetut velvollisuudet. (Hosmer 1995, 381 —386.)
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Luottamusta organisaation ja sidosryhmien vililld syntyy, kun organisaation
toiminta vastaa eettisesti ja moraalisesti sidosryhmien odotuksia, jolloin
myos yhteistyohalukkuus organisaation kanssa lisdantyy (Hosmer 1995, 399).
Sidosryhmien luottamus organisaatiota kohtaan synnyttdd organisaatiolle
aineetonta pddomaa, tdssd tapauksessa sosiaalista pddomaa, joka vaikuttaa
myonteisesti organisaation toimintaan (Luoma-aho 2008, 7; ks. Luoma-aho
2013, 286).

Heffernan, O’Neill, Travaglione ja Droulers (2008, 185) nakevit
luottamuksen rakentuvan kolmesta osasta. Luottamus luo uskottavuutta,
joten luotettavan organisaation kanssa on helppoa luoda yhteistyota.
Toiseksi luottamus luo kiintymystd organisaatioon, jolloin stakeholderit ovat
uskollisempia organisaatiolle. Kolmanneksi luottamus organisaatiota
kohtaan ei horju helposti, kun olosuhteet vuorovaikutuksessa muuttuvat.

Luoma-aho (2007) kuvaa maineen syntyvdn stakeholderien organisaatiota
kohtaan kokeman luottamuksen kautta, ja siitd miten luottamuksesta
kumpuaviin odotuksiin pystytddn vastaamaan (ks. KUVA 3). Stakeholderien
odotuksiin voidaan vaikuttaa viestinndn avulla, jolloin myds maineeseen
voidaan vaikuttaa. (Luoma-aho 2007, 10.)

Menneisyys Nykyisyys Tulevaisuus

» Aika
Stakeholderien Stakeholderien Stakeholderien
kokemukset, kasitykset, kokemus odotukset,
maine menneestd ja luottamus

odotukset tulevasta

t 7 ]

KUVA 3 Maineen ja luottamuksen vilinen suhde (Luoma-aho 2007)

Organisaation kyky tdyttdad tai jattdd tdyttamdttd stakeholderien odotukset
synnyttavit organisaation maineen niin hyvissd kuin pahassakin. Luottamus
siis synnyttdd odotuksia ja odotuksiin vastaaminen maineen. Maine on
stakeholderin kokemus organisaatiosta. Hyvd maine syntyy, kun
stakeholderien odotuksiin pystytddn vastaamaan, joka edelleen kehittad
luottamusta. (ks. Luoma-aho 2007, 10)
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Fombrunin (1996, 72) mukaan maine on ldpileikkaus yrityksen lukuisista
imagoista, joina se ndhddan kunkin sidosryhménsa keskuudessa. Fombrun
ndkee maineen yleiskésitteend, joka muodostuu muista yritykseen liitetyista
kéasitteistd kuten luotettavuudesta, uskottavuudesta, varmuudesta ja
vastuullisuudesta.

Kasitteend maine sekoitetaan usein imagoon ja brandiin. Brandi kuvastaa
asiakkaiden odotuksia yrityksen tuotteista ja palveluluista, kun taas maine
kuvastaa yritystd kokonaisuudessaan. Yrityksen imago ndhdddn
markkinoinnillisena ulkokuorena, kun maine pohjautuu yrityksen vahvaan
arvopohjaan. (Heinonen 2008, 63 — 65; Fombrun & van Riel 2004, 4.)

Bernettin, Jermierin ja Laffertyn (2006, 33) mukaan yrityksen maine on osa
kéasitejatkumoa, jonka toiset osat ovat yrityksen identiteetti, imago ja
mainepddoma. Kdisitteet vaikuttavat toinen toisiinsa (ks. KUVA 4). Maine
sijoittuu imagon ja mainepddoman vdliin. Niin identiteetti, imago kuin
mainekin muuttavat alati ihmisten kasityksissa (Bromley 2000, 240).

Identiteetti Maine-

padoma

Symbolien Vaikutelma Tarkkailijoiden Taloudellinen
kokoelma yrityksessd nikemykset voimavara

KUVA 4 Yrityksen maineen rakentuminen (Bernett, Jermier & Lafferty 2006)

Identiteetti kuvastaa sitd, mitd yritys on fyysisesti ja henkisesti, mitd
yrityksestd voidaan ndhdé ja havaita. Organisaatiokulttuuri seka yrityksessa
kaytetyt symbolit rakentavat yrityksen identiteetin. Imago taas on yritystd
havainnoivan henkilon kokonaiskdsitys yrityksestd, —symbolien ja
mielikuvien summa. Imago on alue, jota yritys pyrkii viestinndn keinoin
muokkaamaan paremmaksi. Mielikuvien perusteella luodaan ndkemys koko
yrityksestd. Tamad ndkemys on maine, johon vaikuttavat sekd yrityksen
identiteetti ja imago. Namé& ovat voineet vaikuttaa tietynlaisen maineen
syntymiseen  pitkdjanteisesti, —mutta usein tietynlaisen = maineen
muodostumiseen vaikuttaa myds jokin laukaiseva tekijd, esimerkiksi kriisi,
joka muokkaa nopeasti ndkemyksid yrityksestd. Ajan kuluessa maineesta
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syntyy yritykselle mainepddomaa, joka voi olla hyvdd tai huonoa.
Mainepddoma on se taloudellinen voimavara, joka vaikuttaa yrityksen
menestykseen joko suotuisasti tai epdsuotuisasti. (Bernett ym. 2006, 34.)

Mainepddoman kanssa ldheinen termi on "sosiaalinen pddoma". Luoma-ahon
(2013, 286) mukaan sosiaalisen pddoman kautta pystytddn tarkastelemaan,
kuinka maine vaikuttaa kdytdnnossd organisaation toimintaan. Sosiaalinen
pddoma voidaan nihdé laajempana kokonaisuutena kuin maine. Sosiaalista
pddomaa tarkasteltaessa otetaan huomioon myos organisaation verkostot ja
ndiden kautta syntyvdt yhteistyomahdollisuudet eri stakeholdereiden
kanssa. Hyvdd mainetta syntyy, kun stakeholdereiden kokemuksissa
yhteisty6 organisaation kanssa on onnistunutta. Yritysten lisddntynyt
vastuullisuusajattelu on ajanut yritykset luomaan pitkdaikaisia suhteita ja
yhteistyotda stakehodlereidensa kanssa, jonka voidaan ndhdd yritysten
sosiaalisen pddoman kasvuna. (Luoma-aho 2013, 286.)

3.1.3 The five spheres of reputation -maineteoria

Edellisissd kappaleissa kerrottiin kuinka yhteisoviestinndn tutkijoiden
keskuudessa ei ole pddsty konsensukseen siitd, miten mainetta tulisi tutkia
tai miten maine tulisi termind késittdd. Maineen tutkimuksen tarkastelussa
todettiin myos, ettd maineen tutkimusteorioita tulisi edelleen kehittdd
(Walker 2010, Wartick 2002). Maineen tutkimusteorioiden kehittamisen
tarpeellisuudesta johtuen tdssd tutkimuksessa hyodynnetddn ja sovelletaan
verrattain uutta Luoma-ahon ja Nordforsin (2009, 11) mainetutkimuksen
teoriaa The five spheres of reputation -luokittelua, joka on kehitetty
innovaatioiden maineen tutkimiseen. Teoria esitellddn tarkemmin tédssd

luvussa.

Luoma-aho (2007) ehdottaa innovaatioiden maineen tutkimiseksi teoriaa,
joka huomioi laajasti kaikki innovaation maineeseen liittyvat eri
stakeholderien  ndkemykset. =~ Maineteoriassa innovaatioiden maine
muodostuu sekd innovaattorin odotuksista ettd median ja muiden eri
stakeholderien ndkemyksistd itse innovaatiosta. Ei ole olemassa vain yhtd
mainetta, vaan monien eri stakeholderien luomat erilliset maineet, jotka
muodostavat kokonaisuutena todellisen maineen. (Luoma-aho 2007, 5—7.)



Luoma-ahon (2007) teorian pohjalta Luoma-aho ja Nordfors (2009) esittavat
The five spheres of reputation -luokittelussaan, ettd innovaation todellinen
maine koostuu innovaation itsensd ja sen stakeholderien odotuksien ja
ndkemyksien muodostamasta neljdstd eri kehdstd. Ndiden neljan kehdn
kautta muodostuu organisaation todellinen maine ja viides kehd (ks. KUVA
5).

5. Todellinen maine

1. Tavoitemaine

3. Julkinen
maine

4. Verkkomaine

KUVA 5 The five spheres of reputation -teorian maineen viisi kehdd (Luoma-

aho & Nordfors 2009)

The five spheres of reputation -teoriassa tutkitaan innovaattorin omaa
tavoitemainetta (target reputation), eli millaisena innovaattori haluaa
innovaationsa ndhtdvan (kehd 1). Lisdksi selvitetdan millaisena innovaattori
ndhdddn median edustajien (media reputation) keskuudessa (kehd 2), koska
medialla on suuri rooli siind, miten muut stakeholderit ndkevit innovaation.
Lisdksi selvitetddn kuinka suuren yleisen keskuudessa (public reputation)
koetaan innovaation maine (kehé 3). Tahdn kolmanteen ryhméén lukeutuvat
media pois lukien kaikki muut stakeholderit. Tamén lisdksi teoria edellyttad
selvitettavaksi innovaation verkkomainetta (online reputation) (kehd 4), eli
miten innovaatio ndhdddn suuren yleison silmin verkossa. Kokoamalla
ndiden eri stakeholder-ryhmien ja innovaattorin omat nidkemykset
innovaation maineesta saadaan selville innovaation todellinen maine
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(reality) (kehd 5). (Luoma-aho & Nordfors 2009, 9—11; ks. Luoma-aho 2007,
7.)

The five spheres of reputation -teorian stakeholderien eri nakemykset voivat
olla myos samanlaisia, jolloin ndkemykset limittyvét toistensa kanssa.
Toisaalta kehien ndkemykset voivat olla vastakkaisia. Jokaisella ryhmélld on
kuitenkin omat ldhtokohtansa nikemyksensd muodostamiseksi maineesta.
Siind missd innovaattori pyrkii ndkemé&dn oman maineensa mahdollisimman
positiivisena, media pyrkii tarkastelemaan innovaatiota varauksella ja
kriittisesti. Suuri yleiso taas pyrkii ndkemddn omista tarkoitusperistdan
riippuen innovaation hyvét tai huonot puolet. (Luoma-aho & Nordfors 2009,
9—11; ks. Luoma-aho 2007, 7.)

Maine ei kuitenkaan koostu ainoastaan innovaation omasta toiminnasta tai
stakeholderien omakohtaisista kokemuksista. Innovaation maineeseen
vaikuttaa osana esimerkiksi kulttuuri ja yhteiskunta, mutta myos toimialan
maine tai silld hetkelld valtaa pitdvat toimialan trendit. Esimerkiksi
finanssikriisin jdlkeisind vuosina erityisesti koko pankkiala on kérsinyt
kauttaaltaan huonosta maineesta, jolloin alan yleinen maine on leimannut
myos yksittdisid toimijoita. (Luoma-aho & Nordfors 2009, 11, ks. Luoma-aho
2007, 9.)

Luoma-ahon (2007) ja Luoma-ahon ja Nordforsin (2009) maineteoriat eroavat
toisistaan siind, ettd Luoma-ahon ja Nordforsin (2009) luokittelussa on ndhty
tarpeelliseksi tutkia myo6s verkkomainetta (online reputation) omana
erillisend kehdndan. Ndin pyritddn selvittimadan mita verkossa keskustellaan
innovaatiosta. Luoma-ahon (2007) luokittelussa verkossa tapahtuva
keskustelu sisdltyi kehdn sisdlle, joka kasitti kaikki stakeholderit. Erillinen
tarkastelu verkkomediaa kohtaan on perusteltua, silldi yhd enemmaén
viestinndstd ja mielipidevaikuttamisesta kdydddan verkossa ja sosiaalisessa
mediassa (Luoma-aho & Nordfors 2009, 5). Tutkimalla verkon sisdltod ja
verkkokeskusteluja voidaan tutkia ihmisten kasityksid ja tapoja puhua
jostakin asiasta (Hakala & Vesa 2013, 218). Verkossa my6s huomion
herdttdminen ja tdtd kautta maineeseen vaikuttaminen on entistd helpompaa
ja tehokkaampaa (Luoma-aho & Nordfors 2009, 9). Toisaalta myos perinteiset
mediat ovat siirtyneet yhd enemmdn verkkoon ja muuttuneet
vuorovaikutteisimmiksi lukijoidensa kanssa (ks. Luoma-aho & Nordfors
2009, 16; Laaksonen & Matikainen 2013, 201). Myo6s ihmisten lisddntynyt
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sosiaalisen median kdytto kasvattaa verkkomaineen merkittavyyttd
organisaatiolle (Stacks, ym. 2013, 571 —572).

Vertailtaessa sekd paljon mainetutkimuksissa kdytetyn Fombrunin (1996) etta
Luoma-ahon ja Nordforsin (2009) maineteorioita keskenddn, voidaan
huomata monia yhtildisyyksid teorioiden rakenteessa. Luoma-aho ja
Nordfors yhtyvdat Fombrunin (1996, 61) nikemykseen, ettd organisaation
maine koostuu yksittdisten stakeholdereiden ndkemyksistd, mutta
organisaation todellinen maine saadaan eri stakeholder-ryhmien nidkemykset
yhdistdmalld. Luoma-aho ja Nordfors katsovat Fombrunin lailla (1996, 72),
ettd maine muodostuu organisaation menneisyydessd tekemistd teoista ja
sithen vaikuttavat suuresti stakeholdereiden organisaatiota kohtaan tuntema
luottamus (Luoma-aho & Nordfors 2009, 10). Maineteorioiden eroavat siind,
ettd ne tarkastelevat erilaisia stakeholder-ryhmid. Fombrunin teoriassa
keskitytddn tarkastelemaan ndkemyksid sijoittajilta, asiakkailta, tyontekijoilta
ja suurelta yleisoltd (Fombrun 1996, 61). Luoma-ahon ja Nordforssin
teoriassa taas tarkastellaan ndkemyksid organisaatiolta itseltddn, medialta ja
suurelta yleisoltd, jonka lisdksi tarkastellaan verkosta vilittyvdd kuvaa
organisaatiosta (Luoma-aho & Nordfors 2009, 11). Toisaalta myds Fombrun
(1996, 61) osoittaa, ettd medialla on vaikutusta organisaation maineeseen.
Useat yhtymédkohdat Fombrunin (1996) maineteorian kanssa parantavat The
five  spheres  of reputation  -teorian  kdyton  legitimiteettid
mainetutkimuksessa.

3.2 Maine kilpailuetuna

Poikkeuksetta yrityksen hyvd maine ndhddan akateemisessa kirjallisuudessa
kilpailuetuna, joka parantaa yrityksen tuloksellisuutta (Walker 2010, 357).
Yritykselle hyva maine on yksi viline erottua kilpailijoista, se lisdd yrityksen
vetovoimaisuutta ja tuottaa lukuisia liiketoiminnallisia etuja yritykselle.
Hyva maine on yritykselle aineetonta pddomaa. Taman vuoksi on yrityksen
omien etujensa mukaista tavoitella ja pitdad kiinni mahdollisimman hyvésta
maineesta. (Fombrun 1996, 72—73; Chun 2005, 96; Hall 1993, 616; Roberts &
Dowling 2002, 1091; Deephouse 2000, 1106).
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Hyvan maineen konkreettisia etuja ovat esimerkiksi lisdarvon syntyminen
yrityksen tuotteiden hinnoissa, alhaisemmat pddoman ja tyontekijoiden
hankintakustannukset, sitoutuneemmat tyontekijat sekd yrityksen helpompi
johtaminen. Hyvd maine suojaa yritystd myos kriisitilanteissa. (Fombrun
1996, 57; ks. Chun 2005, 96.)

Maineenhallinta on usein tdrked osa yrityksen liiketoiminnan strategiaa, jolla
yritetddn kasvattaa yrityksen lisdarvoa asiakkaiden silmissd. Maine on myos
jatkuvaa huomiota yrityksen maineen kehittymiseen. (Hall 1993, 616.)
Yrityksen hyvéllda maineella on arvaamaton kilpailuetu erityisesti talouden
laman aikana. Laman aikana muut tavat erottua kilpailijoista ovat rajoitetut
ja positiivisen mielikuvan aikaansaaminen kuluttajissa on tdlloin hankalaa.
(Luoma-aho & Nordfors 2009, 9.)

Maineen merkitys korostuu eritoten tietotaitoa myyvilld organisaatioilla,
joiden tuotteet perustuvat palvelujen tarjontaan. Téllaisia ovat esimerkiksi
konsulttiyritykset, lakitoimistot, pankit, sairaalat ja yliopistot. Aineettomina
tuotteina palveluja arvioidaan eritoten niiden maineen perusteella. (Fombrun
1996, 7.) Liike-elamdssd tunnutaan ymmadrrettdavan maineen tdrkeys
yritykselle, mutta yrityksen johto ei valttamattd sitoudu sen kehittdmiseen.
T&lloin maineenhallinta jdd viestinnélliseksi projektiksi, jolloin yrityksen
kyky hallita mainettaan on heikko. (Heinonen 2008, 63.)

3.3 Yhteiskuntavastuu ja maine

Avoin yritys on hyva yrityskansalainen. Avoimuus yrityksen kaikessa
toiminnassa synnyttdd yrityksen stakeholderien silmissd uskottavuutta, joka
taas parantaa yrityksen mainetta. (Fombrun & van Riel 2004, 215.)

Yhteiskuntavastuullisesti toimiva yritys rinnastetaan hyvamaineiseksi
(Harrison & Freeman 1999, 481; Juholin 2003, 40; Heinonen 2008, 68).
Maineen ja vastuullisuuden johtamisen tulisi olla yrityksissd integroitua ja
lukuisat yritykset mainitsevat yritysvastuunsa olevan perustana yrityskuvan
rakentamisessa (Juholin 2003, 40; Heinonen 2008, 69). Yritykset eivit voi
maineenhallinnassaan keskittyd ainoastaan taloudelliseen menestykseen,
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vaan yrityksen hyvad maine ansaitaan taloudellisen menestyksen ohella myos
olemalla vastuullinen toimija (Juholin 2003, 41). Juuri
yhteiskuntavastuullisuudesta kumpuava maine saattaa erottaa yrityksen
positiivisesti kilpailijoistaan (McWilliams & Siegel 2001, 120). Yritys joka ei
kiinnitd vastuullisuusasioihin huomiota, saattaa karsid myos vakavista
maineenhallinnan ongelmista (Juholin 2003, 2—4). Toisaalta akateemisesta
tutkimuksessa esiintyy myos ndkemyksid, joiden mukaan yrityksen maine ei
suoraan korreloi yrityksen yhteiskuntavastuullisuuden kanssa (Schultz 2013,

364).

Yrityksilld on laaja sidosryhmdverkosto, jotka arvioivat yritystd monesta eri
nikokulmasta. Yhteistd ndille kuitenkin on, etti ne monesti arvostavat
sosiaalista ja ympdristollistd vastuuntuntoa. Vastuullinen toiminta on siis
yritykselle jirkeva strateginen valinta, koska se kasvattaa my®os yrityksen
mainetta. Toisaalta vastuullisuuden viestintd monenlaisille eri sidosryhmille
saattaa aiheuttaa haasteita. (Karhu & Henriksson 2008, 100 —101; ks. Ihlen,
ym. 2011, 29—30.)

Maine ei kuitenkaan suoraan muodostu siitd, kuinka
yhteiskuntavastuullinen yritys on, silld vastuullisuus on vain maineen yksi
osatekijd. Olosuhteista riippuen, yhteiskuntavastuusta saattaa syntyad jopa
maineriski yritykselle. Toisaalta nykypdivdnd mainehallintaa harjoitetaan
juuri yhteiskuntavastuullisuuden kautta. Maineella ja yhteiskuntavastuulla
on niin paljon yhtenevdisyyksid, ettd niiden johtaminen tulisikin hoitaa
integroidusti. (Heinonen 2008, 67 —69.)

Legimiteetti voidaan ndhdd maineen kanssa rinnakkaisena kasitteend. Yritys
tarvitsee toiminnalleen legitimiteetin, eli hyvdksynndn yhteiskunnalta ja
stakeholdereiltaan, = jossa  ja  joiden  kanssa  yritys toimii.
Yhteiskuntavastuullinen toiminta on tapa rakentaa yrityksen legitimiteettia
stakeholdereiden silmissd. Yhteiskuntavastuullinen toiminta voidaan
yrityksen silmin ndhdd toiminnan jatkuvuuden varmistamiseksi, eli
toimintana jolla yritys lunastaa stakeholdereidensa silmissd legitimiteetin.
(ks. Schultz 2013, 367; ks. Ihlen, ym. 2011, 7.)

Sekd maine ettd yhteiskuntavastuu ovat yrityksen nédkokulmasta
ensisijaisesti  viestintdd. Molemmat muodostuvat vuorovaikutuksesta
yrityksen stakehodlereiden kanssa, joka usein koostuu viestinnasta. Toisaalta
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maineessa ja  yhteiskuntavastuussa  voidaan ndhdd  muitakin
samankaltaisuuksia. Molempien rakenteeseen kuuluvat olennaisena
elementtind avoimuus ja aitous. Molemmat kaisitteet perustuvat myos
sosiaaliseen vuorovaikutukseen, johon ottavat osaa useat eri stakeholderit.
My0s késitteind maine ja yhteiskuntavastuu ovat samankaltaisia, eli vaikeasti
hahmotettavia vailla tarkkaa madritelmaa. (Schultz 2013, 370.)

Vaikka viestintd on olennainen osa yhteiskuntavastuullisuutta, liian tarkka
viestintd ja toiminnan kuvaus yrityksen vastuullisuustoimista saattaa
aiheuttaa sidosryhmissd skeptisyyttd. Talloin suppea vastuullisuuden
viestintd on perusteltua (Ihlen, ym. 2011, 10—11). Toisaalta sanojen ja tekojen
on vastattava toisiaan vastuullisuusviestinndssd, jotta yritys lunastaa
sidosryhmienséd luottamuksen (Ihlen, ym. 2011, 26).
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4 PANKIT

”Pankkimiehen toimi on kaikkein vaikein. Hanen pitd4 olla kaikkitietdvd. Hanen
edesvastuunsa on hirmuisen painava.”

— Juho Kusti Paasikivi, pankkiiri ja Suomen presidentti

(Ruuskanen 2009, 5)

Pankkitoiminnan harjoittaminen ei ole yksinkertaista, totesi Suomen tuleva
presidentti Paasikivi vuonna 1932 toimiessaan pankkiirina. Vaikean
liikketoimintamuodon lisdksi Paasikivi ndki pankkitoiminnassa toisen
oleellisen elementin; siihen sisdltyy myos vastuu. (ks. Ruuskanen 2009, 5.)

Téssd luvussa kerrotaan mitd pankit ovat, miten ne toimivat ja miten niiden
toiminta heijastuu ympéaroivdan yhteiskuntaan. Luvussa tarkastellaan myos
pankkien mainetta, jolla on keskeinen merkitys pankin toiminnan kannalta.
Lopuksi tarkastellaan pankkien yhteiskuntavastuullisuutta ja sen
erityispiirteitd. Lisdksi luodaan vield katsaus aikaisempaan tutkimukseen
pankkien yhteiskuntavastuusta ja maineesta.
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4.1 Pankkitoiminta

Pankkitoiminnan katsotaan alkaneen rahanvaihtajien ja rahaa siilyttaneiden
kultaseppien toiminnasta, jotka jakoivat asiakkailleen my6s luottoja.
Nykyaikainen pankkijédrjestelmd sai muotonsa 1800-luvulla. Suomessa on
pitkdt perinteet pankkitoiminnasta ja yksi maailman vanhimmista
keskuspankeista perustettiin Turkuun vuonna 1811. (Kontkanen 2009, 10.)

Pankkien tarjoamilla palveluilla on merkittdvd rooli nykymuotoisen
yhteiskunnan toiminnassa (Mishkin 2010, 225). Pankkitoiminta koetaan usein
yleishyodyllisend palveluna kansalaisille, mitd se ei kuitenkaan ole. Pankit
harjoittavat liiketoimintaa kuin mitkd tahansa yritykset ja niiden
kilpailutilanne Suomessa on tiukka. Jokainen pankki pyrkii tuottamaan
mahdollisimman hyvéan tuloksen omistajilleen. (Koivuporras 2005, 54.)

Pankkien palvelut voidaan jakaa kolmeen osa-alueeseen, joita ovat
rahoituksen vilitys, maksuliikenteen hoitaminen sekd riskien hallintaan
liittyvat palvelut. Pankkien tdrkein tehtdva yhteiskunnassa on kanavoida
rahoitusta sadstdjiltd investoijille kayttamallda hyodyksi pankkien asiakkaiden
rahoitustarpeiden yli- ja alijddmadisyyttd. Pankkien hoitama maksuliikenteen
vilitys taas on vialttdimdton edellytys nykymuotoisen markkinatalouden
toiminnalle. Niin yksityishenkil6t kuin yritykset tarvitsevat pankkia
maksuliikenteensd hoitamiseen. Pankit tarjoavat asiakkailleen my0s
varainhoito ja neuvontapalveluja. Pankkien tarjoamat riskienhallintapalvelut
taas auttavat eri tavoilla asiakkaita suojautumaan taloudellisilta riskeilta.
Yksi pankkien tarjoama palvelu yksityisasiakkaille ja yrityksille on ajan
sddstyminen, silld pankin myontdimdn luoton ansiosta asiakas hydtyy
ajallisesti pddstessddn lainan turvin heti haluttuun pddomaan. (Kontkanen
2009, 12-13; Ruuskanen 2009, 6 —7; Koivuporras 2005, 58.)

Talletusten vastaanottamisesta ja luottojen myontdamisestd syntyy pankkien
keskeisin tulonldhde, joka on rahoituskate. Rahoituskate koostuu luotoista
saatujen korkotuottojen ja talletuksista maksettavien korkokulujen vilisestd
erotuksesta. Saamillaan tuotoilla pankki jakaa voittoa omistajilleen ja kattaa
liikketoiminnasta aiheutuneet kulut. (Kontkanen 2009, 11.)
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Pankkien on tehtdvd my6s aktiivista arviointia mahdollisista
rahoitusriskeistd. Menestyksekkddn liiketoiminnan ylldpitdmiseksi sen tulee
varmistaa, ettd luoton saajat kykenevit myods maksamaan lainansa
tdysimddrdisind takaisin. Pankit pyrkivdt minimoimaan luottotappioiden
syntyd jatkuvan arvioinnin, luottoluokitusten, asiakasvalintojen ja
asiakassuhteiden kehittdmisen avulla. (Mishkin 2010, 241.)

Pankkitoiminta jakaantuu vahittdispankkitoimintaan ja
tukkupankkitoimintaan. Viahittdispankkitoiminta keskittyy kotitalouksien ja
pienten yritysten maksupalvelu-, sijoitus-, sddstdmis- ja luottotarpeiden
tayttamiseen. = Tukkupankkitoiminta taas keskittyy laajamittaiseen
kaupankdyntiin raha- ja arvopaperimarkkinoilla. Téllaisista pankeista
kaytetddn nimitystd investointipankki. (Kontkanen 2009, 11.)

Erot erilaisten pankkien vililld ovat kaventuneet. Fuusiot ja yhteenliittymat
ovat muokanneet pankkisektoria paljon. Nykyisin suurimmat pankkiryhmat
ovat finanssitaloja ja ne pystyvdat tarjoamaan niin henkilo- kuin
yritysasiakkailleen laajan valikoiman erilaisia pankki- ja vakuutuspalveluita.
(Kontkanen 2009, 16.)

Rahoitusmarkkinat ovat muuttuneet kansainvilisemmiksi. Globaalit
markkinat tuottavat enemmaén kilpailua pankkien vilillda my6s Suomessa.
Pankkien kilpailua kasvattaa myos asiakkaiden kasvaneet vaatimukset
pankki- ja rahoituspalveluja kohtaan viime vuosina. (Kontkanen 2009, 16.)

Suomessa pankkitoiminta on hyvin sdddeltyd ja valvottua, joka osaltaan
rajoittaa myo6s pankkien harjoittamaa liiketoimintaa (Koivuporras 2008, 183).
Finanssikriisin seurauksena pankkien valvonta ja sddtely on yhéd
lisdantymaéssd Euroopan Unionissa, jonka kautta myos Suomessa.

4.2 Pankkien maine

Yrityksen maineen muodostumiseen vaikuttaa oleellisesti se, millainen on eri
sidosryhmien luottamus yritystd kohtaan (Luoma-aho 2008, 7; Hosmer 1995,
386). Maineella on erilaisista yrityksistd pankeille ehkd suurin merkitys,
koska pankkien tuottamat palvelut ovat aineettomia ja pankkipalvelut
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perustuvat pankin ja asiakkaiden viliseen luottamukseen (Fombrun 1996, 7).
Asiakkaiden koko omaisuus saattaa olla pankkien hallussa, joten
pankkitoiminnassa korostuvat erityisesti rehellisyys, uskottavuus ja
luotettavuus osapuolten vilillda (Fombrun 1996, 316). Erityisesti pankkien ja
asiakkaiden vilistd luottamusta on tutkittu erityisen paljon viimeisten
vuosikymmenten aikana (Ding 2000, 782).

Pankkien hyvad maine on edellytys menestykselliseen pankkiliiketoimintaan
(Ding 2000, 782). Pankkien palveluliiketoiminnasta johtuen erityisesti
pankeille hyvd maine on tédrked erottautumiskeino kilpailijoista (Ding 2000,
781). Deephousen (2000, 1105) tutkimusten mukaan pankkien maineella
mediassa on suora vaikutus pankkien tulokseen. Taloudellisten riskien
ohella eritoten pankkien on kiinnitettivd huomiota mahdollisiin
maineriskeihin, joita se voi liiketoiminnassaan kohdata finanssimaailman
monimutkaisesta luonteesta johtuen (Fombrun 1996, 319).

Bontis, Booker ja Serenko (2007) tutkivat asiakastyytyvdisyyden vaikutusta
pankkien maineelle. Hyvdmaineisella pankilla on tyytyvdisemmit ja
uskollisemmat asiakkaat, jotka suosittelevat omaa pankkiaan myods muille
(Bontis ym. 2007, 1426). Samankaltaiseen tutkimustulokseen ovat tulleet
myds Mulki ja Jaramillo (2011, 358), joiden mukaan pankin
vastuullisuusmaine vaikuttaa positiivisesti myos pankin asiakkaiden
tyytyvdisyyteen ja asiakasuskollisuuteen. Mulki ja Jaramillo (2011, 367)
toteavat myos, ettd yhteiskuntavastuu on tulevaisuudessa myos pankeille
yhd enemman kilpailukeino, joilla erottautua kilpailijoista. Pankin maineella
ndyttdd olevan merkitystd asiakkaiden lisdksi myos muille pankeille, jolloin
hyvdmaineisen pankin on helpompaa tehdd ndiden kanssa yhteistyota
esimerkiksi suurten yritysrahoitusten jdrjestdmisessda (McCahery &
Schwienbacher 2010, 498).

Etenkin finanssikriisin jdlkeisend aikana pankin asiakkaiden Iluottamus
pankkeja kohtaan on ollut vaakalaudalla, joten asiakkaat kiinnittavat pankin
vastuullisuuteen entistd enemmaéan huomiota (Mulki & Jaramillo 2011, 361).
Finanssialalla osapuolten vilinen luottamus onkin tédrkedd, koska
pankkitoiminta perustuu pankin ja sen asiakkaiden vilisen luottamuksen
varaan. Pankkitoiminnassa luottamus pankin ja asiakkaan vililld syntyy
pddosin hyvin hoidettujen asiakassuhteiden kautta. (Heffernan ym. 2008,

192—193.)



Bennettin ja Kottaszin (2012) mukaan suuren yleison silmissd pankkien
maine on huonontunut finanssikriisin seurauksena. Tama johtuu siitd, ettd
pankkeja pidetddn syyllisind finanssikriisin syntyyn. Pankit kérsivit talld
hetkelld suuren yleison silmissd luottamuspulaa ja pankkien tulisikin
kiinnittdd huomiota eritoten maineenhallintaansa ja maineen uudelleen
rakentamiseen. (Bennett & Kottasz 2012, 139 —141.) Pankkien huono maine
saattaa olla esteend my0s niiden liiketoiminnan kasvulle, koska asiakkaat
eivdt luottamuspulasta johtuen uskalla hyodyntdd pankkien tarjoamia uusia
palveluja (Bennett ja Kottasz 2012, 129).

4.2.1 Aikaisempi tutkimus

Vaikka maailmalla pankkien mainetta on viime vuosina tutkittu paljon, on
Suomessa tehty vain jonkin verran tutkimusta, joka késittelee suomalaisten
pankkien mainetta. Maineen sijasta on tutkittu eri sidosryhmien luottamusta
pankkia kohtaan ja sen vaikutuksia pankin toimintaan (ks. Sunikka, Peura-
Kapanen & Raijas 2010). Suomalaisten pankkien mainetutkimukset ovat
viime vuosina olleet yksinomaan pro gradu -tutkielmia ja opinndytetoita (ks.
Lavikainen 2012; ks. Ylonen 2009). Ndissd pankkien mainetutkimuksissa
yhteiskuntavastuun yhteyttd maineeseen ei kuitenkaan tarkasteltu
lihemmin, kuten tidssi tutkimuksessa.

Akateemisten tutkimusten lisdksi my0s eri mediat ja yritykset ovat tutkineet
pankkien mainetta niin Suomessa kuin maailmallakin viime vuosina.
Luokituslaitos EPSI:ln vuonna 2009 tekemdn tutkimuksen mukaan
suomalaisten pankkien maine ei huonontunut vuoden 2008—2009
tinanssikriisissd (MTV3, 2009; ks. Sunikka, Peura-Kapanen & Raijas 2010).
Myo6s Valittujen Palojen kuluttajatutkimus vuodelta 2011 osoitti
suomalaisten yhd luottavan pankkeihin. Finanssikriisistd huolimatta pankit
sijoittuivat tutkimuksessa parhaiten. Tutkimuksen vastaajista 78 prosenttia
oli vahvasti tai jossain médrin sitd mieltd, ettd pankit ovat luotettavia, joka on
tuloksena keskimddrin ldhes puolet korkeampi tulos kuin muualla
Euroopassa. (Valitut Palat 2011.)

Toisaalta vuonna 2012 tehty EPSL:n tutkimus totesi, ettd pankkialan maine
kuluttajien keskuudessa on kokenut notkahduksen, jonka syynd on
erityisesti pankkien huonoksi koettu vastuullisuus (Taloussanomat 2012).
EPSI totesi vuoden 2012 tutkimuksen osalta, ettd pankkien huonontuneeseen
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maineeseen ndytti vaikuttaneen tapa, jolla yrityksen johto esiintyy
julkisuudessa (Taloussanomat 2012).

Viestintdtoimisto =~ Pohjoisrannan  ja  Arvopaperi-lehden  tekemista
vuosittaisista mainetutkimuksista taas selvidd, ettdi vuosina 2007 —2010
suomalaiset porssilistatut pankit eivat kuulu kaikkein hyvamaineisimpien
porssiyritysten joukkoon. (Pohjoisranta 2007; 2008; 2009; 2010)

Bennettin & Kottaszin (2012, 139) mukaan pankkien maine vahingoittui
finanssikriisin seurauksena pahoin. Tam&d ei kuitenkaan ndy kaikissa
tutkimustuloksissa. ~ Talouslehti ~Fortune tekee vuosittain laajasti
talouseldaméssd ~ huomiota  saavan  tutkimuksen, jossa  mitataan
amerikkalaisten yritysten arvostusta. Arvostetuimpien yritysten listauksesta
voidaan ndhdd, ettd finanssikriisi ei juuri vaikuttanut pankkien tai
finanssialan yritysten sijoitukseen listauksessa kun tuloksia tarkastellaan
vuosina 2007—2011 (Fortune 2007; 2008; 2009; 2010; 2011). Fortunen
tutkimusta on kuitenkin kritisoitu siitd, ettd ne tutkivat vain pienen joukon,
yleensd toisten yritysten korkean ja keskitason johtajien sekd yrityksid
arvioivien analyytikoiden kasityksid yrityksistd (Roberts & Downling 2002,
1091). Saattaa olla, ettd korkeissa asemissa toimivat henkil6t arvioivat
pankkien arvostusta ja mainetta eri tavalla kuin suuri yleis6 keskimédrin.
Fortunen tutkimuksia voidaankin pitdd ldhinnd suuntaa antavina, silld
tutkimustapaa ei voida pitdd luotettavana (ks. Deephouse 2000, 1091).

4.3 Pankkien yhteiskuntavastuu

Pankkitoimintaa pidetddn tyypillisesti konservatiivisena, kovana ja kylmana
lilketoimintana, jossa toiminta perustuu tehokkuusarvoille (Koivuporras
2006, 53, 60). Finanssisektorilla on ollut tyypillistda ummistaa silmédnsa
esimerkiksi stakeholder-ajattelulle johtuen sen hyvin moraalildhtoisestd
ldhestymistavasta (Freeman ym. 2010, 124-—127). Ekonomistit ovat
tyypillisesti nimenneet osakkeenomistajat  yrityksen tdrkeimmaksi
sidosryhmdksi ohi muiden stakeholdereiden (Freeman ym. 2010, 128).

Karhun ja Henrikssonin (2008, 124) mukaan suomalaiset pankit karsivat
edelleen huonosta maineesta 1990-luvun alun pankkikriisin takia, jolloin
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pankkien toiminta koettiin vastuuttomaksi. Muistot pankkikriisin ajoilta
eivat unohdu helposti ja tamén takia pankkien virheille ollaan herkkina.
(Karhu & Henriksson 2008, 124 —125.)

Chomvilailuk ja Butcher (2013, 105) osoittavat, ettd vastuullisiksi koetuilla
pankeilla on tyytyvdisimmat asiakkaat. Kansainvilisesti pankit kiinnittavat
vastuullisuuteensa yhd enemmdn huomiota rakentaakseen parempia
suhteita sidosryhmiensd, erityisesti asiakkaidensa kanssa (McDonald &
Rundle-Thiele 2008, 170—171). Vastuullisen ja taloudellisesti menestyvan
pankin vililld on yhteys. Vastuullinen pankki kérsii verrokkejaan vihemman
esimerkiksi luottotappioista (Simpson & Kohers 2002, 97 —109).

Pankkien omaehtoinen vastuullisuus on Suomessa vield vahdistd perustuen
lahinnd hyviantekevdisyyslahjoituksiin. Toisaalta vastuullisuutta on pyritty
integroimaan entistd enemmaé&n myds pankkien varsinaiseen liiketoimintaan.
Tutuin vastuun muoto pankeille on taloudellinen vastuu, joka koostuu
esimerkiksi  kannattavuudesta, vakavaraisuudesta, tuloveroista ja
taloudellisen hyvinvoinnin tuottamisesta. Pankit nakevat
yhteiskuntavastuussa ensisijaisesti riskienhallintaan ja tuloksellisuuteen
liittyvid hyotyjd. (Koivuporras 2006, 62.)

Pankille tyypillistd yhteiskuntavastuun toteuttamistapoja ovat esimerkiksi
henkiloston hyvinvoinnista ja koulutustasosta vastaaminen, asiakkailleen
vastuullisten rahastojen tarjoaminen, asiakkaiden maksukyvyn arvioiminen,
konttoriverkoston laajuudesta huolehtiminen, palvelumaksujen
kohtuullisena pitdiminen ja asiakkailleen laadukkaiden
asiantuntijapalveluiden tarjoaminen. Pankkien vastuullisuudelle ei ole
niinkddn olennaista pankin omat ympéaristoystavallisyyteen tahtddvit
toimenpiteet, koska palveluyrityksenda pankki ei tuota suurta
ympdristorasitetta. (Koivuporras 2006, 64 — 66.)

Pankit ovat yritysten yhteiskuntavastuullisuuden kehityksen kannalta
keskeisid toimijoita, silld ne voivat toiminnallaan vaikuttaa toisten yritysten
vastuullisuuteen joko myontamalld tai olla myontamaéttd ndille rahoitusta.
Pankkien vastuullisuutta on siis kiinnittdd huomiota asiakkaidensa
vastuullisuuteen, jota kansainviliset rahoituslaitokset nykypdivdand myos
tekevit. Tulevaisuudessa vastuullisuuden painoarvon arvioidaan kasvavan
rahoituspdadtoksissd entisestddn. Usein ympdristovastuu on kuitenkin
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nostettu sosiaalista vastuuta merkittavammaksi, kun pankit arvioivat
asiakkaidensa toimintaa. (Remes 2011; Koivuporras 2006, 65.)

Suomessa  toimii pankkeina niin  osuustoiminnallisia = pankkeja,
sddstopankkeja kuin liikepankkejakin. Sddstopankin juuret ovat vahvasti
kytkeytyneet sosiaaliseen vastuuseen, koska sddstopankit perustettiin
parantamaan Suomessa koyhien asemaa (Koivuporras 2008, 105). Myos
osuustoiminnallisissa pankeissa historia nojaa vastuullisuuteen, koska
osuuskassojen avulla pyrittiin  parantamaan maaseudun ihmisten
ammatillisia valmiuksia, mutta my6s parantamaan luotonantoa maaseudun
koyhille (Koivuporras 2008, 109). Nykypdivand suomalaiset pankit nadyttavat
yli pankkityyppirajojen kantavan sosiaalisen vastuunsa ja viestivdn siitd
aktiivisesti. Erilaisten pankkien ja pankkityyppien vastuullisuuden
harjoittamisessa on eroja, mutta mikdan pankkityyppi ei nykypdivand nouse
vastuullisuudessaan ja sen viestimisessd muita selkedsti korkeammalle.
Esimerkiksi asiakkaiden tarpeiden ymmadrtamisessd paikallisosuuspankit
kuitenkin erottautuvat edukseen osuustoiminnallisuutensa ansiosta, koska
asiakkaat ovat usein myds omistajajdsenid. Suomalaisten pankkien
vastuullisella toiminnalla pyritddn legitimiteetin, mutta myos taloudellisen
hyddyn saavuttamiseen. (Koivuporras 2008, 151 —154.)

Suomalaisten pankkien osalta on esimerkiksi viime vuosina nostettu esille
kysymys, rahoittavatko ne lapsityovoimaa kehitysmaissa kayttdaviad yrityksid
(Karhu & Henriksson 2008, 98). Vield vuonna 2013 kéavi ilmi, ettd muun
muassa pohjoismaisia pankkeja on ollut mukana rahoittamassa
ydinaseteollisuutta (Taloussanomat 2013). Toisaalta myds vuonna 2014
Finanssivalvonta on joutunut puuttumaan pankkien aggressiiviseen
myyntityohon, jossa ne markkinoivat vanhuksille nidille sopimattomia
kalliita sijoitustuotteita pdivittdispankkiasioinnin yhteydessa (Eronen 2014).

4.3.1 Pankkien liiketoiminta ja yhteiskuntavastuu

Pankkien liiketoiminnallisen menestyksen kannalta valttamattomét toimet
saattavat suuren yleison silmissd ndkyéd vastuuttomana toimintana. Toisaalta
my6s  vastuullisen  yrityksen ~on  ensisijaisesti  turvattava oma
liikketoiminnallinen menestyksensd (ks. Carroll 1991). Liiketoiminnan
tuloksellisuuden turvaaminen on pankeille erityisen tdrkedd, koska ne ovat
niin keskeisid toimijoita yhteiskunnassa (Koivuporras 2006, 65). Seuraavaksi
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esitellddn muutamia pankin liiketoimintaan liittyvid tilanteita, joihin
vaikuttavat myos vastuullisuusndkokulmat.

Sijoittamisen suosio on Suomessa lisddntynyt huomattavasti viime
vuosikymmening, ja suosion kasvaessa myo6s pankkien tarjoamien erilaisten
sijoitustuotteiden maddrda on lisddantynyt (Hoppu 2009, 9). Suurelle osalle
suomalaisista sijoitustuotteet ja niiden ominaisuudet ovat tuntemattomia ja
vaikeasti hahmotettavissa (Hoppu 2004, 187, 365; Pellinen, Torméakangas,
Uusitalo & Raijas 2010, 121). T4lloin pankkien asiakkaat tekevdt ratkaisunsa
sijoitustuotteiden hankinnasta pddsddntoisesti pankkien ohjeiden ja
suositusten mukaisesti (Pellinen ym. 2010, 121). Sijoitustuotteiden
markkinoinnille on Suomessa asetettu tarkat siddokset, mutta lainsdadanto
ei ota aivan tdydellisesti ~kantaa  kaikkiin  sijoitustuotteiden
markkinoinnillisiin toimenpiteisiin (Hoppu 2004, 365, 305). Puuttuvia
sdddoksid sijoitustuotteiden markkinoinnissa paikataan pankkien omalla
itsesddtelylld, mutta ndiden rikkomuksista ei koidu lainsdadannollisia
seuraamuksia (Hoppu 2004, 101). Tamd saattaa houkutella pankkeja
markkinoimaan sijoitustuotteita, jotka ovat taloudellisesti edullisia pankille,
mutta eivit asiakkaille. Pankkien onkin arvioitava itse, onko niiden kayttama
sijoitustuotteiden markkinointi eettisesti hyvaksyttavaa (Sunikka ym. 2010,
65—67).

Suomalaisten Pankkien maineen katsotaan sdilyneen finanssikriisin aikana,
koska ne joustivat takaisinmaksuehdoissa asiakkaidensa joutuessa
maksuvaikeuksiin huonon taloudellisen tilanteen takia (MTV3, 2009).
Joustossa voidaan ndhdd viitteitd pankin toteuttamasta sosiaalisesta
yhteiskuntavastuusta asiakkaita kohtaan. Toisaalta joustavuus voidaan
nidhdda myos liiketoiminnallisena tekona, silld lopullisesti maksukyvyton
asiakas ei pysty hoitamaan lainavelvoitteitaan pankille.

Saroja pankkien vastuullisuuskuvaan ovat tuoneet vditteet siitd, ettd
suomalaiset pankit korjauttavat kyseenalaisin keinoin hinnoitteluvirheitdan,
jotka ovat syntyneet pankkien keskindisestd kilpailusta. Pankit nostivat
vuonna 2013 jarjestelmallisesti asiakkaidensa asuntolainojen
lainamarginaaleja lainojen uudelleenneuvottelujen yhteydessd. Tallainen
tilanne syntyi asiakkaan hakiessa esimerkiksi lyhennyksettomia kuukausia
lainalleen. Finanssivalvonnan kieltdessd marginaalien korotukset, pankit
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kiersivat kieltoa korottamalla asiakkaidensa lainojen palvelumakuja.
(Pentikdinen 2013.)

Skidelskyn (2010a, 13) mukaan finanssikriisi osoitti pankkien itsesddtelyn
toimimattomuuden, ja tdmd edellyttdid yhteiskunnan vahvempaa
mukaantuloa pankkitoiminnan valvontaan ja sddtelyyn. Toisaalta pankki- ja
finanssiala on luonteeltaan alati muuttuvaa ja pankkien on mahdollista
kehittdd uusia sijoituspalveluja, joihin valvonta ei ulotu (Down 2009, 160).
Toisaalta sddtely saattaa vaikuttaa myos siten, ettd pankkien riskienotto
lisdéntyy, mikd taas edesauttaa uusien finanssikriisien syntyd (Down 2009,
158 —160).

4.3.2 Aikaisempi tutkimus

Pankkien yhteiskuntavastuullisuuden tutkimus on keskittynyt tutkimaan
vastuullisuuden suhdetta luottamukseen, asiakastyytyvéisyyteen tai pankin
tuloksellisuuteen (ks. McDonald & Rundle-Thiele 2008; Humphreys &
Brown 2008; Simpson & Kohers 2002; Chomvilailuk & Butcher 2013; Sunikka
ym. 2009). Vaikka yhteiskuntavastuuta on pankkitoimialan ulkopuolella
tutkittu viime vuosina paljon, ndistd tutkimuksista on vaikea vetdd
johtopdatoksida pankkitoimialaan, silld tutkimukset ovat tutkineet ldhinna
kulutustuotteita tuottavia yrityksid (McDonald & Rundle-Thiele 2008, 174).
Tastd johtuen pankkien yhteiskuntavastuullisuuden tutkimukselle voidaan
katsoa olevan kysyntdd, johon tdma tutkimus vastaakin.

Suomessa pankkien yhteiskuntavastuuta on tutkittu védhan. Joitakin
yhteiskuntavastuun tutkimuksia suomalaiselta pankkialalta kuitenkin 16ytyy
viime ajoilta, ndistd ehkdpa merkittavimpana Titta-Liisa Koivuportaan (2006,
2008) tekemat tutkimukset suomalaisten pankkien
yhteiskuntavastuullisuudesta. Aihetta on késitelty monesta eri kulmasta
myos pro gradu -tutkielmissa ja opinndytettissd (ks. Mikkola 2009; ks.
Koskela 2007; ks. Rakuuna 2011; ks. Kivivirta 2010). Tutkimukset késittelivit
yhteiskuntavastuun vaikutuksia pankin maineeseen, mutta joko yksittdisten
sidosryhmien tai yhteiskuntavastuuraportoinnin ndkckulmista.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA MENETELMAT

Tassa luvussa kerrotaan kuinka tutkimus toteutettiin ja miten
tutkimustulokset  analysoitiin. Luvussa esitellddn myds, kuinka
tutkimuksessa sovellettiin The five spheres of reputation -luokittelua
maineen tutkimiseksi  yhteiskuntavastuun viitekehyksessd.  Lisdksi
tarkastellaan tutkimuksessa kaytettyja tutkimusmenetelmid ja esitellddn
tutkimuksessa haastatellut kohteet.

5.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Tamdn tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd, minkédlainen merkitys
yhteiskuntavastuulla on suomalaisten pankkien maineelle. Tutkimukseen
valittiin kolme tutkimuskysymystd, joista kaksi sisdltdd tutkimuskysymysta
selventdvan jatkokysymyksen. Tutkimus pyrki vastaamaan seuraaviin
tutkimusongelmiin:

1. Millainen on yhteiskuntavastuun vaikutus suomalaisten pankkien
maineen muodostumisessa?

- Voiko suomalaisilla pankeilla olla hyvaa mainetta ilman
vastuullisuutta?
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2. Millaisia odotuksia suomalaisten pankkien yhteiskuntavastuulle
asetetaan?

- Kuinka hyvin suomalaisen pankin ja sen sidosryhmien odotukset
pankkien vastuullisesta toiminnasta vastaavat toisiaan?

3. Mitd on suomalaisen pankin yhteiskuntavastuu?

Tama tutkimus on hyodyllinen, koska tutkimuksen tuloksien avulla voidaan
kartoittaa, kuinka tdrkedd suomalaisen pankin sidosryhmille on pankin
vastuullinen toiminta. Toisaalta tutkimus selvittdd, millaista vastuuta
suomalaisilta pankeilta odotetaan, millaisiin vastuullisuusteemoihin pankin
on toiminnassaan vastattava.

Tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa tutkittavaa aihealuetta, pankkien
yhteiskuntavastuun vaikutusta niiden maineeseen, jolloin tutkimuksen

tuloksia voidaan pitdd suuntaa antavina. Tutkimus tarkastelee finanssikriisin
jalkeistd ajanjaksoa 2009 —2012.

5.2 Tutkimuksessa sovellettu teoria

Tassd tutkimuksessa sovellettiin The five spheres of reputation -maineteoriaa
(Luoma-aho & Nordfors 2009). Teoriaa ei ole juuri hyoddynnetty
mainetutkimuksessa. The five spheres of reputation -maineteoria esiteltiin
tarkemmin tdmédn tutkimuksen luvussa "Maine".

Taman tutkimuksen tutkittavat sidosryhmédt mukailevat The five spheres of
reputation -maineteorian sidosryhmdjoukkoa. Tutkimuksessa haastateltiin
suomalaisten = pankkien  edustajia, median edustajia, = pankkien
henkiloasiakkaita ja yritysasiakkaita, joista kaksi jalkimmdistd edustavat
suurta yleisod sekd luodattiin verkkomedian sisaltod.

Henkilohaastattelut suoritettiin laadullisena tutkimuksena, verkkomedian
tutkimus toteutetaan maddridllisend ja laadullisena sisdltdanalyysina.
Suomalaisten pankkeja, niiden eri sidosryhmid haastattelemalla ja
verkkomediaa luotaamalla voitiin tutkimusaineistosta muodostaa todellinen
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kokonaiskuva suomalaisen pankkisektorin maineesta (ks. Luoma-aho &
Nordfors  2009). Mainetutkimuksen viitekehyksend oli pankkien
yhteiskuntavastuu. The five spheres of reputation -maineteorian kaytto
yhteiskuntavastuun viitekehyksessd oli perusteltua, koska maineenhallinnan
tavoin  yhteiskuntavastuullisuus  perustuu eri stakeholder-ryhmien
huomioimiseen organisaation toiminnassa (ks. Schultz 2013, 370).
Yhteiskuntavastuu ja maine ovat rakentuvat kasitteind hyvin
samankaltaisista elementeistd (Schultz 2013, 370).

Todellinen maine
Yhteiskuntavastuullisuuden kokemus

1. Oma
ndkemys

3. Asiak-
kaiden
ndkemys

2. Median
nakemys

4. Verkkokeskusteluissa
vallitseva ndkemys

KUVA 6 The five spheres of reputation -luokittelua (Luoma-aho & Nordfors
2009) soveltaen tassd tutkimuksessa hyodynnetty luokittelu

The five spheres of reputation -luokittelua sovellettiin tdssd tutkimuksessa
siten, ettd tutkimushaastattelussa pankkien edustajilta ei kysytty heiddn
ndkemyksiddn yrityksensd tavoitemaineesta vaan vallitsevasta maineesta.
Tdlla muutoksella eri ryhmien ndkemykset tulivat vertailukelpoisiksi
keskenddan. Tarkoituksena oli tutkia kokonaisuutena suomalaisen
pankkisektorin mainetta yhteiskuntavastuullisuuden ndkokulmasta (ks.
KUVA 6). Tutkimusteoriaa hyddyntdmadlld saadaan selville suomalaisen
pankkisektorin todellinen maine. Lisdksi ndhtiin millaisena suomalaisten
pankkien yhteiskuntavastuullisuus koetaan ja mité siltd odotetaan.
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5.3 Tutkimusmenetelmait

Tama tutkimus toteutettiin fenomenologisena tutkimuksena. Abstraktina
kasitteend maine ja yhteiskuntavastuu sopivat hyvin fenomenologisena
tutkimuksena tutkittavaksi, koska fenomenologinen tutkii ihmisen tuntemaa
kokemuksellisuutta. Sen tarkoituksena on eritoten kartoittaa ihmisten
erilaisia kasityksid tutkittavasta ilmiostd. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 34;
Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Tutkimuksen péddtutkimusmenetelmd oli kvalitatiivinen, eli laadullisella
menetelmalld tehdyt haastattelut. Tutkimuksessa haastateltiin pankkien ja
niiden sidosryhmiin kuuluvia henkiloitd. Toisaalta tdssd tutkimuksessa
hyodynnettiin tutkimusmenetelmédnd my6s mddrdllistdi menetelmdd eli
kvantitatiivista aineistonkeruutapaa verkkomedian luotauksessa. Verkon
luotaus osaltaan tuki haastatteluin toteutettua padtutkimusmenetelmad
tarjoamalla tutkimusaiheelle toisenlaisen ldhestymiskulman. Seka
laadullisen ettd madédréllinen aineistonkeruutavan  kdyttd  yhdessd
tutkimuksessa on perusteltua, silld kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen
tutkimuksen ndhdddn tdydentdvian toisiaan monella tavalla (Hirsjarvi, Remes
& Sajavaara 2009, 136).

Laadullisen tutkimuksen kirjallisuudessa on keskusteltu laadullisten
tutkimusten luotettavuuden parantamisesta ja ratkaisuksi on ehdotettu
triangulaatiota, joka tarkoittaa eri tutkimusmenetelmien yhteiskdyttod
yhdessa tutkimuksessa (Tuomi & Sarajarvi 2009, 142). Triangulaatiolla
tarkoitetaan niin ikddn erilaisten tutkimusmetodien, tiedonldhteiden ja
teorioiden yhdistamistd tutkimuksessa (Tuomi & Sarajarvi 2009, 143).
Triangulaation avulla kyetddan hankkimaan tutkimukseen leveyttd ja
syvyyttd (Tuomi & Sarajarvi 2009, 144). Triangulaatiolle ominaista on, ettd
tietoa kerdtddn monelta tutkimukseen liittyvaltd tiedonantajaryhmalta
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 144), kuten juuri tdssa tutkimuksessa tehtiin.

Laadullinen menetelm&d on erittdin kayttokelpoinen tutkimuksissa, joiden
aihepiiristd ei ole tehty aikaisempaa tutkimusta ja ndin ollen niitd voidaan
pitdd myos tarkempien tutkimusten esikokeena (Hirsjarvi ym. 2009, 136).
Kuten jo aikaisemmissa luvuissa esitettiin, pankkien yhteiskuntavastuun ja
maineen viélisestd suhteesta ei ole tehty juurikaan tutkimuksia Suomessa,
joten tama tutkimus toimi hyvéna aiheen kartoittajana. Laadullinen tutkimus



soveltuukin hyvin sellaisten aiheiden tutkimukseen, jossa tutkittavaa ilmiota
ei pyritd selittdmddn vaan ymmartamaan (Tuomi & Sarajarvi 2009, 28).

Tunnusomaista kvalitatiiviselle tutkimukselle on tosiasioiden 16ytdminen ja
paljastaminen kuin todentamaan olemassa olevia tutkimustuloksia (Hirsjarvi
ym. 2009, 161). Kuten tdssd tutkimuksessa, kvalitatiivisen tutkimuksen
tunnusmerkkind on, ettd aihetta pyritddn kuitenkin tutkimaan
mahdollisimman kokonaisvaltaisesti ja "silld pyritddn kuvaamaan todellista
elamdd” (Hirsjarvi ym. 2009, 161). Tutkimuksen aihetta on laadullisen
tutkimuksen periaatteiden mukaisesti tarkasteltu kokonaisvaltaisesti, mutta
tutkittavaa ilmiotd ei pyritty selittdmddn vaan ymmairtdimdan (Tuomi &
Sarajdrvi 2009, 28).

Toisena tutkimusmenetelmédnd tdssd tutkimuksessa kaytettiin verkon
luotausta. Tutkimustapana toimi verkko-osumien havainnointi, jonka
tuloksia analysoitiin maddrdllisen ja laadullisen sisdllon erittelyn avulla.
Kéaytdnnossd mddrallinen ja laadullinen tutkimustapa usein sekoittuvat
verkon sisdltod tutkittaessa (Hakala & Vesa 2013, 218 —219). Havainnointi ja
sithen liittyvd maaéréllinen erittely on sopiva tutkimuspa, kun tutkitaan
esimerkiksi tekstejd, kuvia ja ymparistod (Vilkka 2006, 38; Hakala & Vesa
2013, 218—219). Tassd  tutkimuksessa  havainnoitiin  erityisesti
verkkokeskusteluja, blogeja sekd verkkouutisia ja niiden

kommentointiosioita.

On kuitenkin huomioitava, ettdi madidarillisessi tutkimusmenetelméssd
havainnointia ei pidetd pddsddntoisesti tdrkednd aineiston kerddmisen
tapana, koska siitd saadut tulokset ovat hyvin monitasoisia ja laajoja.
Aineistoa ei voida myoskddn pitdd kovin luotettavana, silld havainnointi on
ainutkertainen tapahtuma, eikd havainnointia ndin ollen voida luotettavasti
toistaa. Ndin ollen eri havainnoijat voivat tehdd esimerkiksi samaan
tekstimateriaaliin pohjautuvasta aineistosta erilaisia tulkintoja. (Vilkka 2006,
38.) Maddrallisessa erittelyssd verkosta saatava aineisto pyrittiin kdymédan
jarjestelmallisesti ldpi ja luokittelemalla aineisto luokkiin, jotta tutkimus olisi
toistettavissa (Hakala & Vesa 2013, 218).
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5.4 Haastateltavien ja haastatteluaineiston keruun esittely

Tutkimusaineiston kokoaminen tapahtui haastattelujen avulla (ks. liitteet 1 —
5), joka on joustava ja yleinen tutkimusmenetelmd kvalitatiivisessa
tutkimuksessa (Hirsjarvi ym. 2009, 204—205). Haastatteluja erotellaan
erilaisiin luokkiin sen perusteella, kuinka strukturoitu eli ennalta tai tarkasti
maddritelty haastattelutilanne on (Hirsjarvi ym. 2009, 208). Téassd
tutkimuksessa  aineiston kerddmiseen  kdytettiin  puolistrukturoitua
haastattelua. Haastateltaville esitettiin samat kysymykset, —mutta
Tarkasteltaessa ~ haastattelumetodin  joustavuutta  puolistrukturoitu
haastattelu sijoittuu lomakehaastattelun ja teemahaastattelun vaiilille
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006), mutta sitd voidaan pitdd myos
rinnakkaisena késitteend teemahaastattelulle, joka metodiltaan muistuttaa
myo6s syvdhaastattelua (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75). Tamdn tyyppisessd
puolistrukturoidussa haastattelussa korostetaan ihmisten tulkintaa asioista ja
edetddn etukdteen valittujen teemojen sekd teemoihin liittyvien tarkentavien
kysymysten varassa, mutta kysymyksid ei ole pakko esittdd jarjestyksessdan
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 75).

Tdssd tutkimuksessa haastateltiin yhteensd 16 henkilod. Haastateltavat
jakautuivat neljddn erilaiseen neljan hengen ryhmddn The five spheres of
reputation -tutkimusteoriaa mukaillen (ks. taulukko 4). Haastateltavien
pienestd mddrdstd johtuen  haastateltavat valittiin  tutkimukseen
harkinnanvaraisella  otannalla  siten, ettd haastattelujoukko olisi
mahdollisimman monipuolinen ja mukana olisi sosioekonomisesti
mahdollisimman erilaisia osallistujia. Té&llda tavalla haastattelujoukosta
pyrittiin saamaan kattava poikkileikkaus todellisuudesta.

Harkinnanvarainen otanta on tutkimusaineiston rajausta tavalla, jossa
osallistujiksi valitaan tutkijan itsensd mielestd tutkimuksen kannalta
sopivimmat osallistujat, ja se on laadullisissa tutkimuksissa tavallisesti
kaytetty keino (Tuomi & Sarajarvi 2009, 84; Hirsjarvi ym 2009, 164).
Harkinnanvaraisen otannan perusteella tehtévilld rajauksilla ei voida tehda
yleistyksid, koska se tuota varmuudella todellisuutta edustavia tuloksia,
mutta toisaalta tdhdn ei edes pyritdkddn. Tarkoituksena on kyetd
ymmadrtamadan tutkittavaa ilmictd (Tuomi & Sarajarvi 2009, 74).
Harkinnanvarainen otanta on kuitenkin omiaan esitutkimukseen ja pienilld
resursseilla suoritettavaan tutkimukseen (Tuomi & Sarajarvi 2009, 74).
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Tamdn tutkimuksen luonne oli kartoittava, joten harkinnanvarainen otanta
sopi tdhan tutkimukseen hyvéksi tutkimusaineiston rajaustavaksi.

Haastateltavista neljd edustivat pankkeja ja olivat joko pankin viestintd- tai
yhteiskuntavastuujohtajia, joten heiddn kéasityksensa yhteiskuntavastuusta ja
maineesta olivat vahintdankin hyvid. Tutkimukseen valittiin varsin erilaisia
pankkeja niin kooltaan kuin toiminnaltaankin.

Neljd haastateltavaa tutkimuksessa edustivat median ndkokulmaa. Nama
valittiin neljan eri lehden taloustoimittajista sen mukaisesti, miten toimittajat
olivat jutuissaan késitelleet pankkeja ja vastuullisuutta. N&in ollen
toimittajilla oletettiin olevan alustava kasitys pankkien
yhteiskuntavastuullisuudesta ja he olivat ndin ollen mielekkaitd
haastateltavia tutkimukseen. Toimittajista kaksi valittiin talousmediaan
keskittyneistd julkaisusta ja toiset kaksi perinteisen sanomalehden
taloustoimituksista.

Pankkien sidosryhmid tdssd tutkimuksessa edustivat henkilo- ja
yritysasiakkaat, jotka ovat pankin toiminnan kannalta tadrkeitd sidosryhmia.
Haastateltavista neljd edustivat erilaisia pankin yritysasiakkaita. Nama
haastateltavat olivat yritysten rahoituksesta tai taloudesta vastaavia
henkiloita. Yritysten koot vaihtelivat keskisuurista pieniin. Toiset neljad
haastateltavaa edustivat pankkien henkilvasiakkaita ja haastateltavat valittiin
tutkimukseen  tutkijan  tuttavapiiristd, mutta ei lahipiirista.
Henkiloasiakkaiden otokseen pyrittiin valitsemaan eri sukupuolta, eri
eldmaéntilanteissa olevia ja eri ikdisid henkiloita.

Haastattelupyynto ldhetettiin yhteensd 17 henkilolle tai yritykselle. Yksi
haastateltava, joka olisi edustanut pankin yritysasiakkaan ndkokulmaa,
kieltaytyi haastattelusta. Kieltdytyneen yrityksen tilalle otettiin tutkimukseen
mukaan vastaavan kokoinen toinen yritys.

Haastatteluista kaikki toteutettiin kasvotusten, lukuun ottamatta kahta
taloustoimittajan haastattelua ja yhtd henkildasiakkaan haastattelua, jotka
toteutettiin puhelinhaastatteluina. Yritysasiakkaiden ndkokulmaa edustavat
yritykset valittiin Jyvaskyldstd tai sen ldhialueilta. Niin pankkien, median
edustajien kuin henkiloasiakkaiden kohdalla maantieteellistd rajausta ei
tehty, mutta tutkijan tuttavapiiristd johtuen henkiloasiakashaastattelut
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painottuivat Salon alueelle. Haastateltavien maantieteellisen hajautuksen
puute voidaan ndhda heikkoutena luotettavien tutkimustulosten luomiseksi.

Tutkimuksen aineisto on riittdvdd, kun samat asiat alkavat kertautua
haastatteluissa, eli aineisto on saavuttanut saturaatiopisteensd, eika
lisdhaastattelujen tekeminen ndin ollen tuo tutkimukseen endd uutta
nakokulmaa (Hirsjarvi ym. 2009, 182). Tutkijan mielestd 16 haastateltavan
kaytto tdssd tutkimuksessa oli riittavad, silld tutkimushaastattelujen kuluessa
saavutettiin ldhes jokaisessa tutkimusryhmin haastatteluissa saturaatiopiste,
eli haastatteluissa tietyt aiheet ja ndkokulmat alkoivat toistumaan.
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TAULUKKO 4 Tutkimuksessa haastatellut tahot.

Pankit

Nordea Nordea on ruotsalainen Pohjoismaiden suurin
finanssipalvelukonserni. Nordea Pankki Suomi Oyj on emoyhtio
Nordea Bank AB:n sivuliike ja on markkinaosuudeltaan Suomen
toiseksi suurin pankki.

OP-Pohjola OP-Pohjola on Suomen suurin finanssiryhmé. Osuuspankit ovat
alueellista vahittdispankkitoimintaa harjoittavia talletuspankkeja.
OP-Pohjola toimii koko pankkiryhmén kehittdmis- ja
palvelukeskuksena.

Sofia Pankki Sofia Pankki Oyj oli vuonna 2009 toimintansa aloittanut suomalainen
pankki, jonka toiminta paittyi 2010 pankin joutuessa selvitystilaan.
Pankilla oli 5 000 asiakasta ja toimipisteet Turussa ja Helsingissa.

FIM FIM Oyj on suomalainen sijoituspalvelutalo. Pankki harjoittaa
pédasiassa varainhoitoa, arvopaperivilitystd ja
investointipankkitoimintaa. S-ryhmé omistaa pankista 51 %.

Mediat

Taloussanomat Taloussanomat on talouslehti, joka ilmestyy ainoastaan verkossa.
Lehti on osa Sanoma-mediakonsernia.

Kauppalehti Kauppalehti on Suomen suurin taloussanomalehti. Lehti ilmestyy

Helsingin Sanomat,

viitend pdivand viikossa. Lehti on osa Alma Media -medakonsernia.

Helsingin Sanomat on levikiltidn Suomen ja Pohjoismaiden suurin

taloustoimitus tilattava sanomalehti. Lehti on osa Sanoma-mediakonsernia.

Keskisuomalainen, |Keskisuomalainen on Keski-Suomen maakunnan péilehti ja

taloustoimitus levikiltddn maan viidenneksi luetuin seitsenpdivdinen sanomalehti.

Yritysasiakkaat

Panda Panda Oy on jyvéskylildinen makeisvalmistaja, joka on keskittynyt
ldhinna suklaan ja lakritsin valmistukseen. Panda on osa norjalaista
Orkla-konsernia.

Komas Komas Oy on jyvaskyldldinen konepajateollisuuden
jarjestelméatoimittaja. Toiminta on kansainvilistd ja kattaa koneistus-,
kokoonpano-, hydrauliikka- ja logistiikkapalvelut.

Vapo Vapo Oy on johtava bioenergian kehittdja Suomessa ja maailman
johtava turveteollisuusyritys. Yrityksen padkonttori sijaitsee
Jyvéskyldssd. Enemmistoomistajana on Suomen valtio.

Papiina Papiina Oy on jyvidskyldldinen yritys, joka valmistaa korkealaatuisia
kayttotuotteita huovasta. Viennin osuus liikevaihdosta on noin 60 %.

Henkil6asiakkaat

Haastateltava 1
Haastateltava 2
Haastateltava 3

Haastateltava 4

Mies, logistiikka-alan yrittéjd. Ikd 32, asuinpaikka Salo.

Mies, kone- ja sdhkoasentaja. Ikd 61, asuinpaikka Salo.

Nainen, pankin palveluneuvoja. Ikd 54, asuinpaikka Salo.

Nainen, suomen kielen yliopisto-opiskelija. Ikd 22, asuinpaikka
Jyviskyla.
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5.5 Haastattelujen kulku ja litterointi

Instituutioita ~ edustavien  haastateltavien  valinta  tapahtui joko
organisaatioiden = verkkosivujen  henkilostoluetteloa  tutkimalla  tai
organisaation vaihteeseen soittamalla, jolloin vaihdetta pyydettiin
yhdistdmé&an aiheesta tietdvaan henkiloon. Haastateltuihin otettiin yhteytta
puhelimitse. Heille tarjottiin mahdollisuutta osallistua haastatteluun joko
puhelimitse tai kasvokkain. Sekd tutkija, ettd haastateltava toivoivat usein
kasvokkain kdytdvad haastattelua, koska nédin asioista pystytddn puhumaan
laajemmin kuin mitd puhelimitse tehtdvalld haastattelulla. Ennen
haastattelua haastateltavilta tiedusteltiin olivatko juuri he kykenevid
vastaamaan organisaationsa edustajana tutkimukseen. Kaikki ensimmadiselta
yrittdmaltd haastatteluun pyydetyt haastateltavat kertoivat olevansa
tutkimuksen aiheen kannalta parhaita henkiloitd osallistumaan
tutkimukseen.

Haastateltaville ldhetettiin kysymykset sdhkopostitse etukéteen, jossa myos
tarkennettiin tutkimuksen aihetta ja tarkoitusta. Pankeille ldhetetyissd
kysymyksissd ensimmdinen kysymys jdtettiin kertomatta, koska silld
pyydettiin haastateltavia antamaan vastauksensa spontaanisti. Haastattelut
toteutettiin marraskuun 2009 ja kesdkuun 2011 vilisend aikana. Haastattelut
toteutettiin Jyvaskyldssd, Helsingissda ja Salossa. Pankki, toimittaja ja
yritysasiakas tapauksissa haastattelut tehtiin haastateltavan tyopaikalla.
Henkiloasiakkaiden haastatteluissa haastattelut tehtiin haastateltavien
kotona. Poikkeuksena edelld mainituista olivat puhelimitse tehdyt
haastattelut.

Haastattelujen kesto vaihteli 15 minuutista 45 minuuttiin. Suurin osa
haastatteluista kesti noin 30 minuuttia. Kaikki haastattelut nauhoitettiin yhta
lukuun ottamatta, jossa haastateltava kielsi nauhoituksen. Kyseisen
haastattelun muistiinpanot kirjattiin kdsin. Haastattelutilanteissa ominaista
oli, ettd haastateltavien vastaukset ronsyilivit yli  varsinaisen
haastattelukysymysten ja aihetta ldhestyttiin monien esimerkkitapausten
kautta. Haastattelutilanteessa syntyi paikoittain paljon pohtivaa keskustelua
tutkijan ja haastateltavan valilla.

Litterointi voidaan tehda kerétystd haastatteluaineistosta kokonaisuudessaan
tai valikoiden kirjaamalla esimerkiksi huomioon vain tietyt teema-alueet
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haastattelun sisdllostda (Hirsjarvi ym., 2009, 222). Tamdn tutkimuksen
haastattelujen litteroinnissa hyodynnettiin harkinnanvaraisesti kumpaakin
toimintatapaa. Litteroinnissa  hdivytettiin  vastauksista haastatellun
tunnistettavuus pois siten, ettd esimerkiksi pankille ominaisesta
toimintatavasta tai yrityksen toimialasta haastateltavaa ei voida tunnistaa.
Litteroinnissa  hdivytettiin myos haastateltavan maininnat omasta
yrityksestd. Haastatteluista jdtettiin myos litteroimatta tutkimusaiheeseen
liittymaéton keskustelu.

5.6 Tutkimushaastattelun sisalto ja analyysi

Tutkimushaastatteluiden kysymysten muodostamisen pohjana
hyodynnettiin Juholinin (2003) kédyttdimdd haastattelurunkoa, jonka avulla
hédn tutki yhteiskuntavastuuta suomalaisissa yrityksissd (ks. Juholin 2003,
121). Kaikilta haastateltavilta kysyttiin samoihin aihealueisiin liittyvat
kysymykset, tosin hieman eri muodoissa riippuen siitd, mihin
haastatteluryhmé&édn haastateltava kuului. Kysymykset laadittiin kuitenkin
niin, ettd vastaukset eri ryhmien vililldi olivat vertailukelpoisia. Eniten
kysymyksid esitettiin pankin edustajille, muilla ryhmilld kysymysten maara
pidettiin samana. Haastattelukysymykset oli jaettu kolmeen kategoriaan
jotka olivat “yleiskysymykset ja yhteiskuntavastuullisuus”, ”pankkien
maine” ja “odotukset pankilta”. Pankkien haastatteluissa kysyttiin
lisskysymys mukaan laskettuna 19 kysymystd, muiden haastatteluissa
kysymyksid oli lisdkysymys mukaan laskettuna 17. Kysymysten lukuméaran
vaihtelu johtui siitd, ettd pankeilta kysyttiin muutamia lisdkysymyksia
tutkimuksen aihealueen syventdmiseksi (pankkien kysymykset 5 ja 16),
toisaalta osa kysymyksistd oli hyvin samankaltaisia toistensa kanssa
(pankkien kysymykset 4 ja 8, sekd 5 ja 14), jolloin ndiden kysymysten
tulokset yhdistettiin analysointi- ja raportointivaiheessa.

Pankkien henkiloasiakkaille toteutetussa haastattelussa tutkija avasi
haastateltaville “yhteiskuntavastuu” -kasitteen. Voidaan olettaa, ettd
tavallisilla ihmisilld ei valttamaéttd ollut késitteestd tarkkaa kuvaa ja siksi
kéasitteen avaaminen haastattelun kuluessa oli tarpeellista. Késite avattiin
haastateltaville  kayttamadlla  Koivuportaan (2008, 266) pankkien
yhteiskuntavastuuta kasittelevassa tutkimuksessa tekemdd
yhteiskuntavastuullisuuden maédritelmad (ks. liite 5). Kasitemddrittelyn
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voidaan katsoa olevan yhtenevdinen kaikkein yleisimpien akateemisessa
kirjallisuudessa kaytettyjen yhteiskuntavastuun k&sitemddrittelyjen kanssa
(ks. Dahsrud 2006, 7).

Jokaisen haastattelun pddtteeksi haastateltavia kehotettiin myos ottamaan
kantaa case-esimerkkiin, joka liittyi pankin toimintaan. T&ama
haastattelukysymys oli haastattelurungossa nimelld “lisakysymys”.
Esimerkkitapaus tuli esille ensimmdisessd toteutetussa haastattelussa ja
tutkija pdétti ottaa keskustelun esille my6s muissa haastatteluissa, koska koki
sen tuovan tutkimukseen oleellista lisdtietoa. Esimerkkitapaus toi
haastatteluissa  esille ndkemyseroja  siitd, millaista on  pankin
yhteiskuntavastuu. Lisdkysymys koski Nordean markkinoimia Mermaid-
lainoja ja niihin liittyvaa vastuullisuusndkokulmaa (ks.
Arvopaperilautakunta 2009; Pietildinen 2009). Julkisuudessa Mermaid-
kiistasta on esitetty kahdenlaisia mielipiteitd ja siksi timdn case-esimerkin
esille nostaminen haastattelussa oli kiinnostavaa. Ennen kysymyksen
esittdmistd tutkija esitteli Mermaid-casen haastateltaville lyhyesti
kayttamalld tutkijan omakohtaista méadritelméad tapahtuneesta (ks. liite 5). Eri
haastateltavien kohdalla kuvaus Mermaid-casesta saattoi kuitenkin
vaihdella, koska haastattelija selitti madritelman wulkomuistista eikd
esimerkiksi lukemalla paperista. Vaihtelun ei kuitenkaan voida katsoa
vaikuttaneen haastateltavien vastauksiin suuressa maddrin, silld case-
esimerkin esittely pidettiin haastatteluissa lyhyend ja selkednd. Madritelméa
koostettiin mediassa esiintyneiden tietojen ja Arvopaperilautakunnan
pddtosten perusteella (ks. Arvopaperilautakunta 2009; Pietildinen 2009).

Laadullisessa  tutkimuksessa ~on  vain  vdhdn  standardisoituja
analyysimenetelmid. Ei ole myo6skddn yhtd ehdottomasti muista parempaa
analyysimenetelméd. Usein aloitteleva tutkiva oppii parhaiten kehittelemallad
ja kokeilemalla itse erilaisia analyysin ratkaisutapoja. (Hirsjarvi & Hurme
2000, 136.)

Tamdn tutkimuksen haastattelujen analysointi tehtiin teorialdhtoisen
sisdllonanalyysin mukaisesti. Teorialdhtoinen analyysi on perinteinen
analyysimalli, jossa tutkimustapa pohjautuu johonkin tiettyyn teoriaan,
malliin  tai auktoriteetin  esittdmddn ajatteluun. Teorialdhtoisessd
tutkimuksessa kuvataan tdiméa hyodynnetty teoria tai malli ja sen mukaisesti
maddritellddn tutkimuksessa tutkittavat kasitteet. Aineiston analyysia ohjaa
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ndin ollen valmis aikaisemman tiedon pohjalta luotu kehys. Analyysin
tarkoituksena on aikaisemman tiedon testaaminen uudessa kontekstissa.
Aineiston hankintaa teorialdhtoinen analyysi sddtelee siten, ettd kaytetty
teoria tai malli sanelee sen, miten aineiston hankinta jdrjestetddan ja miten
tutkittava  ilmi6  kédsitteend  mddritellddn.  Nimensd  mukaisesti
teorialdhtoisessd analyysissa sekd aineiston hankinta, aineiston analyysi ettd
tulosten raportointi on teorialdhtoistd, eli valittu teoria maddrittdd
tutkimuksessa tehtdviat valinnat. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 97—99.) Tassd
tutkimuksessa testattiin soveltaen The five sphere of reputation -luokittelua,
eli kuinka se toimii maineen tutkimiseen yhteiskuntavastuun
viitekehyksessa.

Laadullisen aineiston sisdltdanalyysissa tarkastellaan aineistosta eroja ja
yhtdldisyyksid eritellen, etsien ja tiivistden. Sisdllonanalyysi on tekstin
analysoimista, jolloin haastatteluaineistoakin analysoidaan litteroidun
aineiston pohjalta. Sisdllonanalyysin tehtdvand on kytked tutkittavan ilmion
tulokset laajempaan kontekstiin, vertailla sitd aiempiin tutkimustuloksiin ja
toteuttaa tulosten raportointi tiivistetysti. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006.) Aineiston analyysissa kdytettiin abduktiivista padttelyd,
jossa teoriaa pyritddn todentamaan tutkimuksen aineiston avulla (Hirsjdrvi &
Hurme 2000, 136). Tamdn tutkimuksen haastatteluaineiston sisédllon teemat
valittiin tutkimuksessa késiteltyjen teorioiden, maineen  ja
yhteiskuntavastuun, ndkokulmasta.

Haastatteluaineistosta etsittiin asioiden toistuvuutta ja teemoja, mitka ilmiot
ja asiat esiintyivdt yhdessd ja tehtiin vertailuja haastatteluaineistojen valilla.
Teemoja muodostettiin etsimélld haastatteluaineistosta kokonaisuudessaan
yhdistdvid ja erottavia seikkoja eri haastateltavien vililld (ks. Hirsjarvi &
Hurme 2000, 138). Tassd tutkimuksessa haastatteluaineistot teemoiteltiin ja
tiivistettiin ~ haastattelukysymysten = aiheiden = mukaisesti, eli  eri
haastatteluryhmista saadut tulokset jasenneltiin yhteen
haastattelukysymyksittdin. Ndin tuloksia oli helppo verrata toisiinsa ja ne oli
my6s helppo raportoida.
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5.7 Verkon luotaus ja analyysi

The five spheres of reputation -maineteoriaa (Luoma-aho & Nordfors 2009)
soveltaen luodattiin tdssa tutkimuksessa verkon sisdltod. Tutkimusaineiston
rajaamiseksi jarkevan kokoiseksi tdssd tutkimuksessa hakukoneella tehtavit
hakusanahaut rajattiin koskemaan vain keskusteluryhmid, blogeja ja
verkkouutisia ja niiden kommentointipalstoja aikavilillda vuoden 2009 alusta
vuoden 2012 loppuun. Aikavili muodostettiin valitunlaiseksi siksi, ettd se
alkaa finanssikriisin alusta jatkuen viime vuosiin asti, mutta myos
tutkimuksessa tehdyt haastattelut tehtiin tuon aikavilin puitteissa. Pankkien
omat verkkosivut rajattiin verkkoluotauksen hakutuloksista pois, koska
niiden mukaan ottaminen olisi luonut verkkoaineistosta todella laajan ja
ndkokannaltaan yksipuolisen. Ndin pankin stakeholderien &&dni olisi
saattanut hukkua pankkien tuottaman verkkosisdllon sekaan, joka olisi ollut
suhteellisen suuri muuhun verkosta poimittuun sisdltoon ndhden.

Verkon luotaaminen on organisaation maineen maédrittdmisen kannalta
tarkedd. Sosiaalisessa mediassa kadytdvan keskustelun vaikutus yritysten
maineeseen on kasvanut, ja keskustelun sdvylld on nyky&ddn merkittava
vaikutus yksittdisen yrityksen tai koko toimialan maineen muodostumisessa.
Tastd johtuen yritysten tulisi tehdd entistd enemmain aktiivista sosiaalisen
median seurantaa, jotta huomattaisiin ajoissa mahdolliset sosiaalisen median
keskusteluissa kytevat maineriskit. Sosiaalisen median keskusteluissa yksilot
jakavat herkédsti kokemuksiaan ja mielipiteitddn esimerkiksi yksittdisten
yritysten vastuuttomista toimista. (Aula 2010, 43 —45; ks. McCorkindale &
DiStaso 2013, 508.)

Verkkokeskusteluissa jaetaan tietoa ja kokemuksia yrityksistd ja niiden
tuotteista, haukutaan tai kehutaan joko huonoa tai hyvaa palvelua, tehddan
suosituksia ja puhutaan yritysten kilpailijoista. Sosiaalista mediaa luodatessa
seuranta  kohdistetaan = esimerkiksi = verkkoyhteistihin, = blogeihin,
verkkovideoihin, eri sosiaalisen median profiileihin, ndiden profiilien
pdivityksiin ja keskustelupalstoihin. Seurannan voi toteuttaa erilaisilla
kriteereilld, esimerkiksi mittaamalla verkossa olevien kohteiden avainsanoja,
keskusteluteemoja, keskustelufoorumien aktiivisuutta, blogitekstien sisaltoa
tai sivustoliikennettd. (Juholin 2010, 135—136; ks. Laaksonen & Matikainen
2013, 197 —198.)



Tamén tutkimuksen verkkoaineistoa analysoitiin siten, ettd havainnointi
keskitettiin ~ vain  tiettyihin  teemoihin aineistossa. Tatd kautta
verkkoaineistosta saatiin nostettua esille niitd ndkokulmia, jotka liittyivéat
tamdn tutkimuksen tutkimuskysymyksiin (ks. Vilkka 2006, 81). Havaintojen
laadullinen analysointi on sisdllonanalyysia, tdssd tutkimuksessa
aineistoldhtoistd sisdllonanalyysia, jossa tutkittavaa aineistoa tarkasteltiin
vain niistd ndkokulmista, jotka ovat tutkimuksen kannalta olennaisia (Vilkka
2006, 82). "Aineistolta ikddan kuin kysytddn tutkimustehtdvan mukaisia
kysymyksid, jolloin pystytddn koko aineistosta kerddmddn tutkimuksen
kannalta kiinnostavin osuus esille" (Tuomi & Sarajarvi 2009, 101).

Tassa tutkimuksessa verkkoa luodattiin avainsanojen avulla siten, etta
avainsanoilla haettiin verkosta Google-hakukoneohjelmalla suomenkielisid
pankkien yhteiskuntavastuuta kasittelevida verkkokeskusteluja, blogeja ja
verkkouutisia ja niiden kommenttiosioita. Google-hakukoneohjelman
kdaytostda yhteiskuntavastuuta kasittelevissda tutkimuksissa on hyvia
kokemuksia (ks. Dahlsrud 2006, 2 —3). Sekéd keskustelupalstojen, blogien etta
verkkouutisten ja niiden kommenttiosioiden keskustelun sdvyn ja méa&ran
tarkastelun tavoitteena oli selvittdd, millaiseksi pankkien
yhteiskuntavastuuta  késittelevissda ~ keskusteluissa ~ pankkien = maine
muodostuu, ja toisaalta, mitd siltd odotetaan.

Hakukoneiden kaytto verkkotutkimuksissa tarjoaa mittavasti aineistoa
tutkijan kdyttoon, mutta keskeisend kysymyksend nousee esille se kuinka
aineistoa voidaan rajata ja jasenneltyd mielekkéadlld tavalla. Saatavan tiedon
luotettavuuttakin tulee arvioida kriittisesti. Suuri osa tarkoillakin
hakukriteereilld saaduista hakukoneosumista voi osoittautua tarkemmassa
tarkastelussa epdrelevanteiksi. (Kuula 2006, 170.) Téassda tutkimuksessa
haasteena oli juuri hakukoneosumista saatujen relevanttien osumien
loytdminen. Suuren tietomassan johdosta hakukonetuloksien tarkastelu tuli
rajata riittdvan tiukasti, jotta osumat antavat relevantteja vastauksia
tutkittavaan aiheeseen. Ndin ollen rajauksen piiriin ei sisdllytetty myoskaan
pankkien verkossa julkaistujen yhteiskuntavastuuraporttien tarkastelua.

Madréllisen sisdllon erittelyn avulla voidaan luoda yleiskuva laajasta
aineistosta. Tavoitteena on rakentaa tiivis kuvaus tutkittavasta ilmiosta.
Laadullisen siséllon erittelyn avulla taas ei pyritd kartoittamaan asioiden
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esiintymistiheyttd, vaan korostetaan tehtyjd havaintoja (Hakala & Vesa 2013,
220-222))

Havaintojen analysointi toteutettiin madéardllisen ja laadullisen sisédllon
erittelyn avulla, joka edellyttda esimerkiksi mitta-asteikon suunnittelua (ks.
Vilkka 2006, 38 —39; Hakala & Vesa 2013, 218). Aineistosta havainnoitiin seka
negatiivisia, neutraaleja ja positiivisia merkityksid, ja pyrittiin ndiden kautta
luomaan kokonaiskuva kustakin verkkoaineiston sivustosta. Erittelylld
pyrittiin vastaamaan suoraan tutkimuksen varsinaisiin
tutkimuskysymyksiin;  millainen on  yhteiskuntavastuun vaikutus
suomalaisten pankkien maineen muodostumisessa, millaisia odotuksia
suomalaisten pankkien yhteiskuntavastuulle asetetaan ja mitd on
suomalaisen pankin yhteiskuntavastuu? Tuloksia havainnoitaessa pyrittiin
aineistosta suoraan 1oytamaan vastaukset tutkimuskysymyksiin.

Madréllisessd  sisdllon  erittelyssd  jokainen  suomalaisen  pankin
yhteiskuntavastuuta  késittelevd osuma  arvioitiin  kokonaisuutena
kolmiportaisella mitta-asteikolla siten, ettd osuman sisédllon katsotaan joko
vahingoittavan suomalaisten pankkien mainetta, olevan pankkeja kohtaan
neutraali tai pankkien maineen kannalta positiivinen. Ndin pd&dstiin
mittaamaan ensimmadistd tutkimuskysymystd, onko yhteiskuntavastuulla
merkitystd pankin maineeseen.

Laadullisessa sisédllon erittelyssd aineistosta kerdttiin teemoja, joissa
suomalaisten pankkien yhteiskuntavastuulle asetettiin odotuksia ja taméan
kautta pyrittiin saamaan vastaus myos siihen, mitd on suomalaisten
pankkien yhteiskuntavastuu (ks. Hakala & Vesa 2013, 232). Ndin mitattiin
toista ja kolmatta tutkimuskysymysta.

Tarkemmat tiedot verkkosivustojen luotauksesta 16ytyy taman tutkimuksen
luvusta "Tulokset". Analysoidut verkkosivustot 16ytyvat listattuna taméan
tutkimuksen liitteestd 6. Verkon luotaus tapahtui useana ajankohtana
vuoden 2013 aikana.
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5.8 Tutkimuksen eettisyys ja tutkittavien anonymiteetti

Anonymiteetin takaaminen laadullisen tutkimuksen haastateltavalle on
katsottu edellytykseksi saada rehellisid vastauksia tutkittavilta, mutta se lisaa
myos haastateltavien halukkuutta osallistua tutkimukseen (Kuula 2006, 201;
205). Tassda tutkimuksessa tehdyt haastattelut toteutettiin henkilotasolla
anonyymisti, eli tuloksissa ei esitelld suoraan yksittdisten haastateltavien
lausuntoja. Useat haastateltavat suostuivat osallistumaan tutkimukseen
ainoastaan, jos heiddn mielipiteitddn ei esitelld suoraan vaan ne hdivytetdan
tutkimusaineiston joukkoon. Tutkimuksen kannalta t&lld ei ollut merkitysta,
silld tarkoituksena ei ollut tutkia yksittdisten toimijoiden ndkemyksid
tutkittavasta aiheesta, vaan muodostaa tutkimusaiheesta haastateltavien
vastausten perusteella kokonaiskuva. Haastateltaville kerrottiin, etta
tutkimuksessa  esitellddan  haastatteluun  osallistuneet  yritykset ja
haastateltavien toimenkuva yrityksessd. Lisdksi haastateltaville kerrottiin
ennen haastatteluja tutkimuksen toteutus- seké raportointitapa- ja laajuus.

Perusperiaatteena  kvalitatiivisen = aineiston = anonymisoinnissa  on
haastateltavien suorien tunnisteiden poistaminen aineistosta heti, kun
aineiston tekninen toimivuus on todennuttu (Kuula 2006, 214). Taustatiedot
tutkittavista, kuten ikd, tyopaikka, paikkakunta tai ammatti voivat olla
tutkimuksen tulosten ymmartdmisen kannalta oleellisia (Kuula 2006, 218).
Taustatiedot haastateltavista esiteltiin  edelld, koska haastateltavien
taustatiedot olivat oleellisia tutkimuksen raportoinnin kannalta. Tulosten
raportoinnissa haastateltavien sitaatit muutettiin yleistd laadullisen aineiston
raportointitapaa mukaillen teknisiksi pseudonyymeiksi, joista ilmeni
haastateltavan haastattelujoukko (ks. Kuula 2006, 215). Haastattelujoukkojen
sisdlld haastateltavat numeroitiin ja numerot esitettiin myo6s tuloksissa
esitetyissd sitaateissa, jotta sitaatit haastattelujoukon sisdlld pystyttiin
tunnistamaan eri haastateltavien antamiksi. Sitaatteja hyodynnettiin
tutkimuksen raportoinnissa, koska se helpotti tutkimuksen tulosten
ymmartdmista.

Internet eli verkko on ollut ja on osin edelleenkin harmaata aluetta
tutkimuseettisesti tarkasteltuna (Kuula 2006, 169). Verkon sisdlto saatetaan
kasittad siten, ettd se on vain yksi monista paikoista, joissa ihmiset ilmaisevat
mielipiteitddn, valittdavit tietoa ja ovat yhteydessd toisiinsa. Toisaalta verkko
saatetaan Kkdsittdd myods normaalista eldmadstd erilliseksi kulttuurisen



67

muodon ilmentyméksi, johon eivit pade normaalit tutkimuseettiset sidnnot.
(Kuula 2006, 194—195.) Ndin ollen verkon tutkiminen voidaan ndhda
ongelmallisena ja sen tutkiminen asettaa uudenlaisia tutkimuseettisiad
kysymyksid. Voidaanko ja miten voidaan varmistaa, ettd verkossa sisdltod
julkaisseet henkil6t haluavat antaa tuottamansa sisdllon tutkimuksen
aineistoksi (Kuula 2006, 198; ks. Laaksonen & Matikainen 2013, 212). Voidaan
esittdd ajatusleikki, haluavatko verkkoon sisdltod tuottaneet henkilot lukea
tuottamaansa sisdltdod vuosien perdstd painetusta tutkimusjulkaisusta,
vaikkakin sisdltd on raportoitu anonyymisti (Kuula 2006, 198). Verkkoon
sisdltod tuottavien henkildiden mielipidettd on vaikeaa ja ldhes mahdotonta
verkon tutkimisessa toteuttaa ja tdmdn vuoksi verkkosisdllon tallentaminen
tutkimustarkoituksiin voi olla verkkoon sisdltéd tuottaneen henkilon
kannalta hyvéan tutkimustavan vastaista (ks. Kuula 2006, 198).

Tassa tutkimuksessa tehdyn verkon luotauksesta syntyneen verkkosisallon
tallentaminen ja verkkosisdllostd nostettavien sitaattien méddrd pidettiin
vdhdisend. Verkkoaineistojen analysointi tapahtui p&ddosin verkkosivuilla
vierailun yhteydessd tarkastelemalla sisdltod kokonaisuutena, jonka kautta
verkkosivun  sisdllostd ~ luotiin =~ kokonaisarvio,  joka  kirjattiin
raportointitaulukkoon. Tutkija talletti vain v&hdisia muistiinpanoja
luotaamalla saatujen verkkosivujen sisdllostd. Tdhdn tutkimukseen
tutkittujen verkkosivujen verkko-osoitteet on esiteltyind liitteessd 6, mutta
taman liséksi tallennettua materiaalia verkkosivuista ei muutamia sitaatteja
lukuun ottamatta tdhdn tutkimukseen raportoitu. Télld toimintatavalla
pyrittiin  minimoimaan verkon luotauksesta koituneita tutkimuseettisid
ongelmia. Verkkoaineistosta haetut sitaatit esitettiin anonyymeina.

Vaikka verkko on ehtymdton aineistojen ldhde, ei sen kdyttdaminen ole
aineistoldhteend perusteltua, koska verkon tutkimukseen liittyy lukuisia
eettisid ongelmia ja ndihin liittyvid tulkintoja. Aineistojen loytdmisen ja
tallentamisen helppous ei ole syy siihen, ettd tutkimuksen aineistonhankinta
toteutetaan verkkosisdltod tutkimalla. Verkon sisdllon kaytto tutkimuksessa
tulee perustua siihen, ettd nimenomaisesti sen kédytto aineistonldhteend tuo
tutkimusalueelle uutta tietoa eikd tutkimusta ole mahdollista toteuttaa
muilla metodeilla. (Kuula 2006, 198—199.) Koska tdssd tutkimuksessa
kaytetty tutkimusteoria (The five spheres of reputation -luokittelu) edellytti
myo6s verkkosisdltojen luotaamista ja sen sisdllon tutkimista, voidaan
verkkoaineiston hyodyntamistd pitdd tdassd tutkimuksessa perusteltuna.
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6 TULOKSET

Téassda luvussa esitellidn tutkimuksen tulokset. Haastattelujen aineistosta
pyritddn saamaan vastaus tutkimuskysymyksiin ja niiden alakysymyksiin.
Verkon luotauksesta saadut tulokset esitelldan erillisend
tutkimushaastattelujen tuloksista. Lopuksi koostetaan tiivistetyt tulokset ja
vastaukset tutkimuskysymyksiin.

6.1 Henkilohaastattelut

Téassd luvussa tulokset esitellddn siten, ettd jokainen haastattelukysymys
esitellddn, jonka jdlkeen esitellidn haastateltavien vastaukset kysymyksiin.
Eri ryhmien, eli pankin, median, yritysasiakkaiden sekd henkiloasiakkaiden
antamia vastauksia vertaillaan keskenddn. Haastattelukysymysten alussa
esitellddn kysymyksen kohderyhma. Samansiséltoiset haastattelukysymykset
muotoiltiin erilaisiksi vastaajaryhmdstd riippuen. Haastatteluaineisto on
jaettu viiteen lukuun, jossa kussakin kisitellddn tiettyd haastattelun teemaa.
Mielenkiintoisimpien haastattelutulosten vastauksista on koottu taulukot.
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Tulosten esittelyn apuna hyodynnetddn sitaatteja. Sitaatit on valittu siten,
ettd niissd esiintyy kunkin kysymyksen teeman kannalta jotakin huomion
arvoista. Henkilohaastattelut olivat useassa tapauksessa luonteeltaan
pohdiskelevia, koska tutkimusaihe tuntui monista haastateltavista asialta,
jota he eivdt ole aiemmin pohtineet. Sitaattien kautta vastausten
pohdiskeleva luonne saadaan esille, mutta ne syventivit my0s
tutkimustulosten tulkintaa lukijalle.

Osa pankeille esitetyistd haastattelukysymysten tuloksista kasitellddn
yhdessd, eli kahden eri haastattelukysymyksen tulokset on kerdtty yhteen.
Tdamd johtuu siitd, ettd jotkin haastattelukysymykset olivat samankaltaisia,
jolloin ndistd kysymyksistd saadut vastaukset olivat myos samankaltaisia.

6.1.1 Pankkien yhteiskuntavastuullisuus

Pankit: Listatkaa viisi (5) piirretta tirkeysjarjestyksessd, mika tekee teista
hyvin pankin.

Muut: Listatkaa viisi (5) piirrettd tirkeysjarjestyksessd, mika tekee
pankista hyvin.

Pankeille ei ldhetetty tdtd kysymystd etukdteen, koska tarkoitus oli saada
spontaaneja vastauksia aiheesta. Vaarana oli, ettd haastateltavat olisivat
tukeutuneet oman pankkinsa kirjattuihin arvoihin ja kopioineet
vastauksensa niistd. Ennalta madrittamaton kysymys aiheutti pankeille
kuitenkin ongelmia vastata. Kaksi pankeista ei pystynyt tuomaan selkedsti
esille  viittd  erilaista  piirrettd tai asettamaan ominaisuuksia
tarkeysjdrjestykseen. Yksi pankeista vastasi, ettd hyvan pankin maéédritelma
on niin monialainen, ettd yksinkertaisen listauksen tekeminen ei anna
todellista kuvaa pankin toiminnasta. Toisaalta yksi vastaajista totesi, ettd
hyvan pankin méadritelméa ei voida absoluuttisesti kertoa, koska ndkemys
hyvastd pankista riippuu aikakaudesta.

"En usko ettd niitd voi listata tarkeysjdrjestykseen, ettd mika tekee meistd hyvan
pankin, koska eri aikoina eri asiat nousee esille." (Pankki 1)

Yleisesti pankkien ndkemys hyvéstd pankista vaihteli huomattavasti
vastaajasta  riippuen. Yksi  vastauksista korosti ehkd liikaakin
yhteiskuntavastuullisuutta, josta voidaan olettaa, ettd tutkimuksen aihe
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provosoi vastaamaan tdhdn kysymykseen yhteiskuntavastuullisia asioita
korostaen. Eri pankit kuitenkin nakivat yhteisesti, ettd asiakkaiden tarpeiden
huomioon ottaminen kuuluu olennaisesti hyvidn pankin méadritelmdan. Tama
oli ainoa ndkokulma, joka 16ytyi jollakin tasolla eri vastauksista. Johtuen
toiminnaltaan erilaisista pankeista, hyvdn pankin madritelmékin oli
eriluonteista eri pankeilla. Lukuun ottamatta yhtd vastaajaa, pankit eivat
tuoneet esille, ettd yhteiskuntavastuullisuus kuuluisi hyvdn pankin
tekijoihin. Tastd voidaan pdédtelld, ettd pankit eivdt valttamitta néde
yhteiskuntavastuullisuutta sellaisena asiana, joka tekisi pankista hyvéan.

Toimittajilla taas oli selkedampi ndkemys aiheeseen. Kolme neljasta piti hyvan
pankin méadritelmdnd vakavaraisuutta. Toisaalta my06s asiakasldhtoisyys ja
luotettavuus korostuivat toimittajien vastauksissa. Lisaksi
yhteiskuntavastuullisuus ja siihen liitettdvissd oleva eettiset periaatteet
mainittiin kuuluvan hyvan pankin olemukseen. Asiakkaan etu, luotettavuus
ja pankin yhteiskuntavastuu olivat pddasiassa ne seikat mitkd tekivét
toimittajien mielestd pankista hyvan. Yksi toimittajista totesi, ettd hyvan
pankin méadritelmad saattaa olla hyvin erilainen kuin ennen finanssikriisia.

"Vakavaraisuus, kaikki rakentuu sen ymparille. Taméa on ehdottomasti térkein, ettd
pankki pysyy pystyssd." (Toimittaja 2)

Yritysasiakkaat toivoivat pankilta ennen kaikkea luotettavuutta,
johdonmukaisuutta ja ennustettavuutta. Yrityksen pitdd pystyd luottamaan
pankkiinsa. Yritysasiakkaiden mukaan suurin tekijd, joka kertoo pankin
luotettavuudesta, on sen vakavaraisuus. Vakavaraisen pankin toimintaa voi
ennakoida ja sitd voi pitdd hyvdnd kumppanina. Yritysasiakkailla hyvan
pankin mddritelmddn kuului myos pankin tarjoama hyvd palvelu ja
palvelumahdollisuudet. My6s pankin kilpailukykyinen hinnoittelu koettiin
tarkedksi. Loput vastauksista korostivat hyvin erilaisia asioita.

Henkiloasiakkaiden vastaukset hyvdn pankin ominaisuuksista olivat
epdyhtendisid. Hyvan pankin ominaisuuksiksi mainittiin hyva fyysinen
sijainti, ndkyvyys, ihmisldheisyys ja helppokayttoisyys. Pankin luotettavuus
ja palvelut korostuivat vastauksissa. Henkilohaastateltavien vastaukset
sivusivatkin paljon henkilokohtaiseen kokemukseen ja pankin kanssa
vuorovaikutukseen liittyvid ominaisuuksia.
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"Kaikki mahdolliset palvelut saa samasta paikasta." (Henkilo 1)

Eri hyvdan pankin ominaisuuksia ei voida luotettavasti laittaa
tarkeysjdrjestykseen, koska vastaajaryhmdn keskindinen ja vastaajaryhmien
vilinen jdrjestys eri ominaisuuksien esilletuomisessa oli hyvin vaihtelevaa.
Lisdksi henkilvasiakkaiden ja pankkien oli vaikeaa keksid viittd eri
ominaisuutta listaukseen. Haastattelujen perusteella voidaan todeta, ettd
asiakkaiden ja ndiden tarpeiden huomioiminen on hyvdn pankin tdrkein
ominaisuus. Hyva palvelu ja vakavaraisuus ovat seuraavaksi tdrkeimmit
ominaisuudet.

TAULUKKO 5. Miki tekee pankista hyvan? Eniten mainitut ominaisuudet.
Ominaisuudet, jotka tulivat haastatteluissa esille vain kerran, eivit ole tdssa
taulukossa listattuina.

. . Yritys- Henkilo- N

Pankki | Media asiakkaat asiakkaat Yhteensd
Yhteiskuntavastuullisuus 1 2 0 1 4
Vakavaraisuus 0 3 3 1 7
As1ak.ka1den ja r}éil.de.n 5 4 2 2 10
tarpeiden huomioiminen
Edulliset hinnat /
kilpailukykyinen ! 0 2 2 5
Luotettavuus 0 2 1 2 5
Hyva palvelu 1 1 3 2 7
Vakaus / pitké historia / 1 1 1 1 4
ennustettavuus
Ammattitaitoinen 2 0 1 1 4
Kyky muuttua 0 2 1 0 3
Riskienhallintakyky /
hallittu lainaus 0 2 0 1 3
Toimiva viestintsd / tietdd
kehen olla yhteydessa 0 0 2 0 2

Kaikki: Miten ymmarritte termin ”“yhteiskuntavastuu”?

Kaikki pankit toivat esille yhteiskuntavastuun termid mddritellessddn, ettd
yhteiskuntavastuu ei koostu vain pelkistd yksittdisistd teoista, vaan on
monien asioiden summa. Termid médritellessd esitettiin myods esimerkkeja
pankkitoiminnan yhteiskuntavastuullisuudesta, jonka katsottiin olevan
suurelle yleisolle epaselvd. Yhteiskunta ei toimisi ilman pankkeja, joten
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niiden toiminta itsessddn on yhteiskuntavastuullista. Yksi haastateltava myos
pohti,  kuinka  yhteiskuntavastuuta =~ voidaan  mitata. =~ Pankin
yhteiskuntavastuu  ndhtiin  yhden  vastaagjan mukaan kuuluvan
erottamattomasti osaksi pankin mainetta ja brdndiarvoa. Pitkdjanteisen
toiminnan todettiin myos olevan osa pankin yhteiskuntavastuuta. Yleisesti
yhteiskuntavastuu  ymmarrettiin ~ sidosryhmien = huomioimisena ja
vastuullisena yritystoimintana osana yhteiskuntaa.

"Yhteiskuntavastuu on todella laaja késite. Aika harvoin yleisé ymmartdd pankin
roolin yhteiskunnassa. Ilman pankin toimintaa yhteiskunta ei yksinkertaisesti pyorisi.
Yhteiskuntavastuu on myos hyvantekevaisyyttd, sponsorointia. Toisaalta
yhteiskuntavastuu syntyy jo silloin kun pankki tekee voittoa ja kannetaan nédin ollen
yhteiskuntavastuuta verojen muodossa valtiolle." (Pankki 2)

"Se on vastuullista toimintaa ylipddtdan. Vastuullista yritystoimintaa, sitdhdn se
oikeesti tarkottaa. Otetaan vastuuta omasta toiminnastaan eikd vaan katota itteensa.
Mut sit tan piiriin voi késittdd melkeen mitd vaan. Taytyy miettid mité tekee
kokonaisuudessaan." (Pankki 4)

Toimittajat kasittelivdt pankkien tavoin yhteiskuntavastuun maddrittelya
pankkisektorin ndkokulmasta. Lahes kaikki toimittajat totesivat, ettd
yhteiskuntavastuullisuus merkitsee sitd, ettd pankin taytyy ottaa ympéaroiva
yhteiskunta huomioon. Pankin ei tule tuottaa ymparistolleen haittaa, tai sen
taytyy tuottaa enemman hyotyd kuin haittaa. Pankissa padtoksid ei saa tehda
ainoastaan voiton tavoittelun ndkokulmasta vaan kaikki sidosryhmit
huomioon ottaen.

"Thmisistd ja ympéristostd vastuun kantamista. Pidetddn huolta ettd jarkevind pysyy
ndmai elinolosuhteet. Ettd omalla toiminnalla pankki ei aiheuta haittaa. Esimerkiksi 90-
luvun laman aikana pankit ei kantaneet yhteiskuntavastuutaan. Eli péésti helposti
konkurssiin yrityksid." (Toimittaja 2)

Yritysasiakkaat ottivat vastauksissaan yhteiskuntavastuun esimerkiksi juuri
pankkisektorin. Kaikki yritysasiakkaat painottivat vastauksissaan, ettd
yhteiskuntavastuu merkitsee sidosryhmien huomioon ottamista. Naiksi
laskettiin eritoten asiakkaat ja henkilokunta. Yritysasiakkaat myos katsoivat,
ettd yhteiskuntavastuullinen yritys toimii lakeja ja saddoksid noudattaen.

"...kun puhutaan yrityksestd niin se toimii annettujen sdéddosten ja lakien mukaan ja
pyrkii toiminnallaan ylittdmaddn minimivaatimukset, joita yhteiskunta asettaa, niinku
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positiivisesti ylittim&an asetettuja vaatimuksia, koskien kaikkia sidosryhmiéd mihin se
on yhteydessa. Olla tillainen hyvé yrityskansalainen sanotusti, pyrkii vaalimaan niitd
hyveitd. Ja toimii lakien mukaisesti ja jatkuvan parantamisen periaatteella, kehityksen
periaatteella toimii." (Yritys 3)

"Samalla tavalla kuin yritys tyollistdd ihmisig, jotka tekee niitd tuotteita ja maksaa
veroja. Niin se pankki mahdollistaa sitd toimintaa silld, ettd se esimerkiksi jarjestda
rahotusta. Se on palanen talouden kokonaisuutta, ettd yksi sektori hoitaa rahotusta."
(Yritys 4)

Henkiloasiakkaat kokivat termin vaikeasti selitettdavéksi. Yksi haastateltava
ei osannut kuvailla yhteiskuntavastuuta mitenkddn, koska termi vaikutti
vieraalta. Pddasiassa yhteiskuntavastuu koettiin yhteisostd ja ymparistosta
valittamiseksi. Kaksi haastateltavaa nosti esille taloudellisen vastuun. Ennen
taitd  kysymystd millekddn  haastatteluryhmille ei oltu avattu
yhteiskuntavastuun kasitettd. Tamdn kysymyksen vastausten jdlkeen
henkilbasiakkaille selitettiin termin '"yhteiskuntavastuu" kuvaus, mutta
myoskin osalle yritysasiakkaille, joille kasite ei ollut yksiselitteinen (ks. liite
5).

"Vastuullisuus, niinku noin... yleensa mit4 tekee, ni vastuullinen. En mé ossaa selittda
sitd enempédd." (Henkilo 3)

"Se on ehkd siind, se on just se et tekee mieli tehdé selvéksi, et miten maaritelld se. Mut
jos mun pitdis méaéritelld se, niin sillalailla, ettd... varmaan siind se korostuu, se
semmonen taloudellinen vastuu. Mutta ehké siihen vois liittdd taloudellisia ja
sosiaalisia, et ne tulee mieleen ja linkittyy ehka toisiinsa." (Henkilo 4)

Kaikkien ryhmien vastauksissa tuli esille, ettd yhteiskuntavastuu on
sidosryhmistddan huolehtimista. Toisaalta kaikissa haastatteluryhmissa
painotettiin my6s taloudellista vastuuta, jolla viitattiin eritoten pankin
yhteiskuntavastuuseen. Pankki on yhteiskunnan toimivuuden kannalta
valttamaton.
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Pankit: Kenelle pankkinne on vastuussa toiminnastaan?
Muut: Kenelle pankki on vastuussa toiminnastaan?

Lahes kaikkien pankkien mielestd pankki on ensisijaisesti vastuussa
toiminnastaan asiakkaille, omistajille ja henkilokunnalle. Lisdksi todettiin,
ettd laajemmin pankki on vastuussa koko sitd ymparoiville yhteiskunnalle.

Toimittajien vastaukset olivat samansuuntaisia pankkien kanssa. Pankin
katsottiin olevan toiminnastaan ensisijaisesti vastuussa asiakkailleen.
Vastuuta koko yhteiskunnalle korostettiin myos toimittajien keskuudessa.

"Mielestdni pankki on vastuussa useammallekin taholle. Josta mainitsen omistajat,
asiakkaat, yhteiskunta. Yhteiskunta on pankkitoiminnassa eritoten tirked vastuualue
johtuen pankkien erityisluonteesta." (Toimittaja 3)

Yritysasiakkaiden vastaukset olivat kirjavia. Eniten pankkien katsottiin
olevan vastuussa yhteiskunnan eri instituutioille. Toisaalta yhdyttiin
pankkien ja toimittajien kanssa ndkokulmaan, jossa pankki on vastuussa
asiakkailleen. Esille otettiin my®os kriittisid ndkokulmia pankkien vastuusta ja
luottamuksesta pankkeja kohtaan.

"Ja nykypdivand mitd pankeissa on tapahtunut, niin tuntuu ettei ennen vanhaan
tapahtunut téllaisia asioita. Et nyt mun mielestd se muutos on tapahtunut. Kehitys
mennyt huonompaan suuntaan. Ehki se kasitys, ettd pankkeihin on aina voinut
luottaa niin se on jollakin tavalla murentunut, et me ollaan oltu vihén sinisilmésia ja
uskottu kaikkea mitd pankki sanoo et on oikein mit4 ne tekee ja vastuullista." (Yritys
2)

"Mutta sitten jos yhteiskunta on tullut pelastamaan pankkia koska ne on hirveen
keskeisessd roolissa yhteiskunnassa, niin semmosessa tapauksessa on ihan aiheellista
kysyé voidaanko se yhteiskunnalta tullut raha maksaa bonuksina johtajille." (Yritys 1)

Henkiloasiakkaiden vastaukset menivét siten puoliksi, ettd puolet mainitsi
pankin olevan vastuussa asiakkailleen ja puolet pankin olevan vastuussa
yhteiskunnalle ja sen instituutioille. Toisaalta kaikki vastaajat mainitsivat
jonkin yhteiskunnallisen instituution, jolle pankki on my6s vastuussa.

"Pankki ainakin vastuussa osakkeenomistajille ja... Suomen pankille ja oikeastaan
tuntuu siltd, ettd siind sitten onkin." (Henkil6 2)
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"Asiakkaille ja koko sille yhteisolle. Yhteiskunnalle ja ja... no kaikille sijoittajia ja
tallettajia ja muita kaytt&jia." (Henkilo 4)

Vastaajaryhmien vastausten perusteella pankkien voidaan katsoa olevan
vastuussa toiminnastaan ensisijaisesti asiakkailleen, omistajilleen ja
yhteiskunnalle seké sen instituutioille.

Kaikki: Miten ndette, voiko pankilla olla hyvd maine ilman, ettd se
toteuttaa yhteiskuntavastuuta?

Lahes kaikki pankit myonsivit, ettd pankki pystyy omaamaan hyvin
maineen toteuttamatta yhteiskuntavastuuta. Jotkut tosin totesivat, ettd
yhteiskuntavastuullisuudella on kokonaisuudessaan hyvin vahan merkitysta
pankkien maineen kannalta, koska pankkitoimialalla niin moni
ratkaisevampi tekijd méadrittdd pankin maineen. Toisaalta pohdittiin sitd, ettd
yhteiskuntavastuullista toimintaa on vaikea erottaa pankin muusta
toiminnasta, =~ koska  pohjimmiltaan = pankki  kuitenkin  toimii
yhteiskuntavastuullisesti tarkan viranomaisvalvonnan ansiosta. Yksi pankin
haastateltavista kuitenkin totesi, ettd jo nykyaikana pankin on vaikea
sdilyttdd hyvdd mainettaan, jos se ei toimi yhteiskuntavastuullisesti.
Muutamat vastaajista nakivat, ettd pankilla on ldhtokohtaisesti pieni
ympdristtjalanjdlki, jolloin ympéristdasiat ovat lahtokohtaisesti pankeissa
kunnossa.

"Yhteiskuntavastuuohjelmalla ei oo kylld mitddn merkitystd maineeseen, et kylld se
muodostuu siitd maineesta ja luottamuksesta. Ohjelmat ei oo itseistarkotus, paitsi
sellasilla yrityksilld jotka vaikuttaa ympéristoonsd mutta pankilla on just se miten sd
kohtelet asiakkaita, omistajia, tyontekijoitd ja ketd tahansa ja ndin. Mut se mainehan
on miki ratkasee, ei se et oks yhteiskuntavastuuta jarjestden." (Pankki 4)

Toimittajien vastaukset aiheeseen olivat toistensa kanssa samankaltaisia.
Kaikki vastasivat, ettd pankilla ei voi olla, tai ainakaan ei pitdisi olla, hyvaa
mainetta ilman yhteiskuntavastuuta. Toisaalta todettiin, ettd hyva maine voi
olla siitdkin huolimatta, mutta ndin ei pitdisi olla. Toimittajat myos
korostivat, ettd pankin tulisi pyrkid teoillaan pitkdjanteiseen
liikketoimintamalliin. Todettiin my®s, ettd finanssikriisin ansiosta pankkien
todellista mainetta pddstddn arvioimaan, mutta maine saattaa finanssikriisin
takia huonontua, vaikka pankki toimisikin yhteiskuntavastuullisesti.
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Yritysasiakkaiden ndkokulmat olivat vaihtelevia. Toisten mielestd pankki
pystyy omaamaan hyvdn maineen ilman yhteiskuntavastuullisuutta, toisten
mielestd taas ei. Mielenkiintoisesti toisen yrityksen mielestd yrityksille
pankin  yhteiskuntavastuullisuus ei merkitse niin paljoa kuin
yksityisasiakkaalle, kun taas toinen yritysasiakas kertoi asian olevan
toisinpdin. Esille nostettiin ihmisten kasvanut tietoisuus pankkien
yhteiskuntavastuusta finanssikriisin myotd tulleiden ongelmien takia. Yksi
yrityshaastateltava nosti esille, ettd pankin toiminnan tulee olla koko
yhteiskuntaa hyodyntava.

Henkiloasiakkaista kaikki paitsi yksi nakivit, ettd pankilla ei voi olla hyvaa
mainetta ilman yhteiskuntavastuuta. Yski haastateltava niki, ettd jo Suomen
lait takaavat sen, ettd Suomessa toimiva pankki on yhteiskuntavastuullinen.

"Tuskin. Jos esimerkiks sanotaan, ettd otetaan 90-luvun lama ja pankki monessa
tapauksessa toteutti vain omaa etuaan ja ajoi yrityksid, jotka olivat pitkdn linjan
yrityksid, turhaan maksuvaikeuksiin vaikka itse yhtiollda meni hyvin. Mutta pyydettiin
lilan nopeasti lisdvakuuksia. Ja sitihdn yhtiot eivit pystyneet toteuttamaan." (Henkilo
2)

"Kyl mé uskon, et voi, et kaikella muulla branddykselld voi saada paljon aikaa. Eli jos
méd mietin mun pankkia, niin en ma heti mieti oks se kauheen vastuullinen, et tulee
mielee ennemminki et pitddks se huolen mun asioista ja rahoista ja oks se luotettava
mua kohtaan, et en ajattele sitd isoo skaalaa siind. Et kyl mun mielest& voi olla hyvi,
luotettava ja ldhestyttdvd maine ilman sitdkin." (Henkilo 4)

Haastattelujen perusteella voidaan sanoa, ettd yhteiskuntavastuulla on
merkitystd pankin maineelle. Yhteiskuntavastuu ei ole kuitenkaan se asia,
joka vaikuttaa pankkien maineeseen eniten.

Kaikki: Millaista on erityisen hyvi ja esimerkillinen yhteiskuntavastuu
pankilta?

Yksi pankin vastaajista ei voinut paljastaa kantaansa kysymykseen, koska
vastaus olisi paljastanut liikaa liikesalaisuuden piiriin kuuluvasta pankin
strategiasta. Han kuitenkin paljasti, ettd kyseessd on keino erottautua
kilpailijoistaan. Yksi pankin vastaaja pureutui syville pankin merkitykseen
yhteiskunnassa siind, miten se mahdollistaa muiden yritysten toiminnan.
Ndin ollen pankilla on valtaa siind millaisia yrityksid yhteiskunnassa toimii,
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eli minkélaisia yrityksid pankki on valmis rahoittamaan. Muutamat
vastaajista nostivat pankin vastuun asiakastaan esille, jossa pankin
asiakkaalle kohdistaman viestinndn tulee olla rehellistdi. Muutamat
vastaajista ndkivat, ettd pankilla on kdytdnnossd hallussaan yksittdisen
ihmisen eldmad, koska pankki hallitsee timdn omaisuutta.

"Kylld pankin kohdalla varmaan, sindnsi erilainen toimiala, ettd muutamat asiat joista
sen todella hyvén ja esimerkillisen yhteiskuntavastuun nékee, niin sillon tullaan than
siihen litketoimintaan. Eli katotaan pankin tekemi& rahotuspéitoksid, lainapaatoksid,
sijoituspéddtoksid. Ja ruvetaan miettiméén, ettd millasia kriteerejd, millasia tarkasteluja
péétoksen taustalla on. Onko katottu pelkdstddan hakijan taloudellista tilannetta,
taloudellisia vaikutuksia, kuinka pitkalld aikavililld niitd on katottu, hakijan
sosiaalisia vaikutuksia? Vaikutuksia hyvinvointiin? Saatika katottu hakijan
vaikutuksia ympéristoon, energiankulutukseen, jitteisiin, ilmastonmuutoksen
pédstoihin, milld tasolla niitd on katsottu?" (Pankki 3)

Kaikki toimittajat ymmadrsivdit pankin merkityksen yhteiskunnassa
ainutlaatuisena toimijana ja korostivat pankkien vastuuta, erityisesti
kriisitilanteissa. Pankki ei saa jdttdd asiakkaitaan pulaan asiakkaalle koituvan
kriisin sattuessa, vaan sen on kannettava erikoisasemansa velvoittama
vastuu myos silloin. Pankki ei saa lopettaa kriisitilanteessa yrityksen
rahoitusta, koska tdlloin yrityksen toiminta estyy. Pankki ei saa myoskdan
tuottaa yleisesti asiakkaalleen harmia omaa etua tavoitellessaan.

"Totta kai pankit ajattelee omaa toimintaansa silléd tavalla ettd oma toiminta jatkuu
siind ensisijaisesti ja se on tdrkeetd mutta pyritddn ottamaan asiakkaan tarpeet
huomioon my®s, ettd lainahanat ei mee kiinni, ettd rahotus pysyy pankilta."
(Toimittaja 1)

"Niin hoiti hienosti yhteiskuntavastuuta sellaiset pankit jotka siin tilanteessa lainas
rahaa terveille yrityksille jotka ei tahtoneet saada lainaa jarkevilld ehdoilla mitenk&an.
Eli minusta se on esimerkki siitd yhteiskuntavastuun kantamisesta." (Toimittaja 2)

"Toinen seikka on ettéd yhteiskuntavastuuta kantava pankki ei mielesténi ei painosta
asiakkaitaan, eikd painosta niin sanotusti lainausmerkeissd houkuttele asiakkaita
toimiin joista on néille enemmén haittaa kuin hyotyd." (Toimittaja 3)

Yritykset tiedostivat my6s pankin yhteiskunnallisen erikoisaseman, mutta
vastaukset keskittyivdat hieman eri osa-alueille. Yrityksen vastauksissa
korostettiin vastuuta sidosryhmille ja eritoten esille tulivat vastuut pankin
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omia tyontekijoitd kohtaan. My0s pankin vakavaraisena pitdminen tuli
vastauksissa ilmi sekd vastuu veronmaksajille, jos pankki saa yhteiskunnalta

tukea toimintansa jatkamiseen.

"Hyvd ja esimerkillinen yhteiskuntavastuu on sitd, ettd kaikki sidosryhmaét
huomioidaan. Kylld ma siind korostaisin tyontekijoitd aika paljon. Omat tyontekijdt on
aika iso osa sitd yhteiskuntavastuuta. Niitd potkitaan pois tai pidetdan." (Yritys 1)

"Et ikddan kuin pankki lihtee mukaan talkoisiin, et sdilytetddn néd tydpaikat tai jotain
tallaista." (Yritys 4)

Kysymys oli henkildasiakkaille vaikea. Monissa vastauksissa kuitenkin
korostuivat asiakkaiden huomioiminen tavalla tai toisella. P&dasiassa
vastaajat halusivat ylipddtdadan huomioivan eri sidosryhmd toiminnassaan.
Yksi haastateltava ei odottanut pankilta mink&&nlaista vastuuta.

"Enpé osaa sanoa... Jotain tillasta, et se toimii asiakkaidensa hyvaksi." (Henkils 1)

"M4 en koe pankkia sellasena yhteiskuntavaikuttajana, mutta mun tausta ei oo
taloudellinen, eli en oo oikee siitd perilld. Mun mielestd... emma née et sen pitiis
osallistua yhteisten asioiden edistdmiseen niinku jonkun valtion, et ehké sellanen...
hyvi et on vastuullinen... et jotkut kestédvi kehitys ja ympaéristoasiat." (Henkilo 4)

Haastattelujen perusteella hyva yhteiskuntavastuu pankilta on asiakkaistaan
huolehtiminen. Sen tédytyy ottaa asiakkaat mukaan toiminnassaan, mutta
myo6s auttaa nditd hddassd esimerkiksi myontamalld rahoitusta yrityksille.
Pankkien vastuu on suuri, koska ne kdytdnnossd mahdollistavat toisten
yritysten toiminnan ja ne vastaavat myos tavallisen ihmisen varoista.
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TAULUKKO 6. Millaista on erityisen hyva yhteiskuntavastuu pankilta?
Eniten mainitut ominaisuudet. Ominaisuudet, jotka tulivat haastatteluissa
esille vain kerran, eivit ole tdssi taulukossa listattuina.

. . Yritys- Henkilo- u

Pankki |Media asialg,(aat asiakkaat Yhteensi
Joustavuus yleisesti /
joustavuus lainan 0 1 1 1 3
myontdmisessa
Qttaa asmkﬂkaat / muut 0 1 5 5 5
sidosryhmiét huomioon
Ottaa huomioon kestdvian
kehityksen, ymparistoasiat 1 0 0 1 2
tai hyvantekevéaisyyden
Hyva riskienhallinta 0 2 0 0 2

Pankit: Mitd luulette, mitd yleisesti ajatellaan kuinka
yhteiskuntavastuullinen pankkinne on?

Pankit: Oma nikemyksenne, toimiiko pankkinne
yhteiskuntavastuullisesti ja miksi?

Muut: Ovatko suomalaiset pankit yhteiskuntavastuullisia?

Padasiassa pankit olivat sitd mieltd, ettd yleisesti ajatellaan pankkien olevan
huonossa maineessa yhteiskuntavastuullisuuden osalta. Niiden toimintaa
pidetddn hamarand ja pankkeja kohtaan on huonoja odotuksia finanssikriisin
seurauksena. Vastaajien mukaan heiddn oma pankkinsa kuitenkin mielletddn
yhteiskuntavastuulliseksi. Kaikki pankit kertovat kuitenkin toimivansa
yhteiskuntavastuullisesti. = Toisaalta = ne  my6s  korostavat, ettd
yhteiskuntavastuullista toimintaa pystyy jatkuvasti kehittimddn ja
lisddamadn. Yksi vastasi myds pankin toimivan yhteiskuntavastuullisesti,
koska se on pankki ja nédin ollen yhteiskuntaa hyodyntédva toimija.

"No suurin osa kansasta tuntuu pitdvan jossakin mielessd pankkien toimintaa
hiamairana. Toisaalta me koemme, ettd meilld ainakin brandin osalta kuva itsestid on
hyvéa." (Pankki 2)

"Asiakkaamme kuitenkin varmaan ajattelee, ettd ei me huonommin toimita kuin
muut. Mehin ollaan tosi avoin, meilld on tirkedd se et ihmiset nidkee kaiken
toiminnan et me ei yritetd pimittdd mitdan. Mut lahtokohtasesti td on
toimialakohtanen tdd heikko tilanne." (Pankki 4)

My0s toimittajien mielestd suomalaiset pankit ovat yhteiskuntavastuullisia.
Lahes kaikki vertasivat kotimaisia pankkeja ulkomaisiin pankkeihin, jolloin
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suomalaisten pankkien yhteiskuntavastuullisuus nédyttdd paremmalta.
Pankkeja Kkiiteltiin my0s siitd, ettd ne eivdt kadyttdytyneet samoin tédssd

finanssikriisissd kuin 1990-luvun pankkikriisissa.

"90-luvun pankkikriisin myos toimittajana kokeneena silloin tuntui, ettd vastuu
siirrettiin pankeilta veronmaksajille ja asiakkaiden maksettavaksi. Ja moni asiakas ja
yrittdja maksaa vieldkin kriisin seurauksia. Siind monelta ihmiseltd kdytannossa elama
tuhottiin. Et nyt ei oo sellaista samanlaista havaittavissa." (Toimittaja 1)

"On. Koska esimerkiksi konkurssiin menny Sofia pankki pystyi ndkemykseni mukaan
maksamaan 95 % varoja asiakkailleen. Eli kriisipankitkin ovat pystyneet
kriisitilanteessa vastuunsa hoitamaan. Jotain sellaista tuotteita ovat pankit tuoneet
markkinoille, jotka eivit ole olleet vastuullisia." (Toimittaja 4)

My6s yritysasiakkaiden mielesta suomalaiset pankit ovat
yhteiskuntavastuullisia tai ainakin niiden yhteiskuntavastuullisuus on
paranemaan pdin. Toisaalta yksi yritysasiakas toteaa, ettd pankki ei pysty
edes olemaan aidosti yhteiskuntavastuullinen, koska sen toimintaa ohjaa niin

paljon liiketaloudelliset tekijt.

"Mut jos nyt aattelee tdtd et oks ne yhteiskuntavastuullisia, niin ei ne oo, et kyl se on
nii liiketoimintaldhtoista. Et se ajattelu tulee siitd, ettd jos on yhteiskuntavastuuta ni
sitd on sen takia ettd se niitten bisnes toimii. Eli ei erityisen yhteiskuntavastuullisia,
mutta mulla on se késitys ettd ei ne ylipdataankéan ole yhteiskuntavastuullisia."
(Yritys 1)

"Mutta on tulevaisuutta ja tdtd pdivad, ettd pankit ovat hioneet toimintaa niin
kannattavaksi, ettd ne voivat kantaa omaa tehtaviainsa. Talld hetkelld suomalaiset
pankit ovat hyvéssd hapessa, hyvéssa kunnossa ja ne pystyvét olemaan vastuullisia."
(Yritys 4)

Henkiloasiakkaat olivat melko vakuuttuneita siitd, ettd suomalaiset pankit
ovat yhteiskuntavastuullisia. Pientd eparointid oli kuitenkin havaittavissa.

Yhden vastaajan mukaan ne eivit ole vastuullisia.

"Mun kasityksen mukaan on. Ylipddtddn se on tdssd kulttuurissa, verrattuna johonkin
Eteld-Eurooppalaisiin pankkeihin, et se on tidllanen suomalainen piirre. Mut ei mul oo
niin tarkkaa kuvaa." (Henkil6 4)

"On kai ne varmaan, ainakin mielikuvissa. En tie todellisuudessa." (Henkilt 1)
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Haastattelujen tuloksien perusteella voidaan sanoa, ettd suomalaiset pankit
ovat yhteiskuntavastuullisia, mutta asiakkaiden mielikuvissa pankit
saattavat ndkyd myos vastuuttomina. Suomalaisten pankkien toimintaan ja
vastuullisuuteen liittyy paljon epdselvyyttd. Suomalaiset pankit ndhtiin
kuitenkin ulkomaisia verrokkejaan vastuullisemmiksi.

6.1.2 Pankkien maine

Pankit: Misti asioista haluaisitte olla tunnettu? Millainen on
tavoitemaineenne?
Muut: Mistd asioista suomalaisten pankkien tulisi olla tunnettuja?

Pankit haluaisivat p&ddosin olla tunnettuja vastuullisuudesta, joka sai
pankeilta kaksi mainintaa. Jotkin halusivat olla myos riippumattomia, mutta
myos suomalaisuutta korostettiin yhdeksi tarkeimmaksi tekijdksi.

Toimittajat taas perddankuuluttavat pankeilta avoimuutta, vakavaraisuutta ja
vastuullisuutta. Niiden halutaan pysyvdn pystyssd ja kilpailemaan
rehellisesti keskendan.

"Pitdisi olla tunnettu siitd, ettd vaikka asiakkaat rupeavat kdymaééan ylikierroksilla niin
suomalaisen pankin jokainen asiakaspalvelija osaa ndhda sen tilanteen objektiivisesti
eikéd kauppaa asiakkaalle sellaisia tuotteita jotka ajavat asiakkaan perikatoon."
(Toimittaja 4)

Yritykset perdankuuluttivat ehdottomasti pankin luotettavuutta. Myos
peruspankkiosaamista ja siihen liittyvd ammattitaito katsottiin suureksi
tekijaksi, mistd pankin tulisi olla tunnettu. Myos pankkijdrjestelmien
toimivuus nahtiin tarkedna.

"No Suomessa on yks maailman kehittynein maksuliikennejoérjestelma." (Yritys 3)

"Nykyaikaisuudesta, jarjestelmien kannalta toimivista." (Yritys 4)

Henkiloasiakkaista kolme neljastd listasi luotettavuuden ominaisuudeksi,
josta suomalaisen pankin tulisi olla tunnettu. Myo6s pitkdn tdhtdimen
sijoitusstrategia, ympdristonsuojelu ja ldpindkyvyys tulivat vastauksissa
esille.
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"Sellasesta, ei myyda takeettomia lainoja, sillasta et ois rehellisyydesti ja
lapindkyvyydestd. Sillasesta vankkuudesta... luotettavuudesta." (Henkilo 4)

Eri haastatteluryhmien vililld esiintyi paljon vaihtelevuutta. Seké yritys- ettd
henkiloasiakkaat pitivdt padsddntoisesti luotettavuutta ominaisuutena, josta
suomalaisen pankin tulisi olla tunnettu. Toimittajat taas korostivat pankin
teknistd kuntoa ja avoimuutta. Huomattavaa on, ettd mikddn pankeista ei
ndhnyt luotettavuutta suoraan tekijdksi, josta suomalaisten pankkien tulisi
olla tunnettuja. Luotettavuuteen liittyvid ominaisuuksia kuitenkin sivuttiin
pankkien vastauksissa, kuten rehellisyyttd ja vastuullisuutta.

Pankit: Mistd pankkinne maine muodostuu ja onko mielestinne maine
hyva vai huono?

Muut: Mistd asioista suomalaisten pankkien maine muodostuu? Onko se
hyva vai huono?

Pankit katsoivat, ettd heiddn maineensa muodostuu asiakaskokemuksista,
luotettavuudesta ja tunnettavuudesta. Kaikki pankit olivat sitd mieltd, ettd
heiddn maineensa on hyvé. Suurin osa pankeista on tehnyt mainemittauksia
ja pystyneet tdtd kautta selvittimdan maineen kehitysta.

"Ja mun mielestd meilld on hyva maine. Sit toki mainetta aina rapauttaa yksittéiset
tapahtumat ja yksittdiset caset, joita jostain syystd julkisuudessa vatvotaan. Ne ei
pitkilld aikajénteelld juuri ndy. Ne on sellaisia yksittdisid tapahtumia." (Pankki 1)

Toimittajat pitdvat suomalaisten pankkien mainetta hyvand tai kohtalaisena.
Toimittajien =~ mielestd =~ hyvd  maine  muodostuu  ensisijaisesti
asiakaskokemuksista, siitd miten pankki kohtelee asiakkaitaan. Myos tdssd
muistutettiin siitd, ettd finanssikriisistd huolimatta suomalaisten pankkien
maine on kohentunut 1990-luvun pankkikriisin aikaisesta huomattavasti.

"Ei pankilla ole varaa sellaiseen ylimielisyyteen mitd niinku joskus on ollut. Bjorn
Wahlroos on sanonut jossakin, ettd asiakkaat tuo vain hiekkaa pankin lattialle. Eli
ylimielisyyteen ei ole varaa vaan asiakkaat on ndhtdva asiakkaina eikéd vaan pankkien
tuottojen lihteend." (Toimittaja 2)

"Riippuu siitd laittaako pankki etusijalle asiakkaat vai omistajansa, eli
riskinkestdvyyden vai myymisen. Jos pankki ei pysty arvioimaan asiakkaansa tarpeita
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ja kantokykyd, pankin maine muodostuu huonoksi. Mutta jos riskienhallinta on
kunnossa niin silloin se on hyva." (Toimittaja 4)

Yritysasiakkaiden mielestd pankkien maine riippuu niin paljon markkinoilla
vallitsevasta tilanteesta. Esimerkiksi siitd, millaisilla ehdoilla pankki suostuu
lainaamaan yrityksille rahaa ja miten pankissa pystytdan ndkemé&an ndhdaan
asiat yrityksen kannalta. Pankkien mainetta pidettiin yritysasiakkaidenkin
keskuudessa  kuitenkin my6s hyvdnd. Yritysasiakkaat painottivat
vastauksissaan myds pankin luotettavuutta.

"Maine muodostuu nimenomaan siitd, miten niitd neuvotteluja kdydaan. Eli onko
kykyd ndahd4 sekd pankin, ettd sen asiakkaan etu." (Yritys 1)

"Pankin viestinnén rehellisyys ei voi johtaa huonoon maineeseen." (Yritys 4)

Henkiloasiakkaiden mielestd suomalaisen pankkisektorin maine on hyva tai
melko hyva. Haastatellut nostivat esille esimerkkejd hyvistd mainetekijoistd,
kuten tiukentuneesta lainanannosta, valvonnasta rahanpesua vastaan ja
pankkien johtajien esiintymisestd mediassa. Yksi haastateltava nosti
poikkeuksellisesti esille ndkokulman, ettd huonot asiakkaat on otettava
erityisvalvontaan.

"On kai ne on kai tél hetkel parantanu siit mitd ne oli tos 90-luvun laman jilkeen, et
lainananto on tiekentunu. On se hyva." (Henkilo 1)

"Erityisen hyvéa se maine ei ole. Mutta aika hyvin ne on toimineet esimerkiks
rahanpesua vastaan. Mutta varmasti on sellaisia tapauksia, jotka ei oo tullut julki.
Vaikea sano tuntematta sisdpiiritietoa." (Henkilo 2)

Haastattelujen perusteella suomalaisten pankkien maineen voidaan katsoa
rakentuvan asiakaskokemusten kautta. Hyvd maine saavutetaan hyvilld
asiakassuhteilla. Suomalaisen pankkisektorin maine on hyvd, mutta ei
erinomainen.  Suomalaisen = pankkisektorin =~ mainetta = rapauttavat
julkisuudessa késitellyt yksittdiset, ja pankin kannalta kielteiset uutisoinnit
sekd 1990-luvun alun pankkikriisi.



Pankit: Mikid on kaikkein tirkein mainetekijinne?
Muut: Mikid on suomalaisten pankkien tirkein mainetekija?

Kaikki pankit antoivat eri vastauksia kysyttdessd tdrkeintd mainetekijaa.
Tdarkeimpind maineeseen vaikuttavia tekijoitd ndhtiin useita, ei vain yhta.
Naita olivat asiakaskokemukset, ammattitaitoisuus, aktiivisuus,
luotettavuus, vastuullisuus ja suomalaisuus.

"Asiakaskokemukset aivan ehdottomasti. Seuraavana tulee varmaan yleinen mielipide
meidadn tuloksenteko kyvykkyydestd meiddn vakavaraisuudesta et mielikuva miten
vahva pankki me ollaan. Asiakkaiden kokema palvelu ja... asiakaskokemus." (Pankki
1)

"Se on se luotettavuus, se on tdn toimialan peruspilari. S4 voit olla ainoastaan
luotettava pankkina, jollet sd oo luotettava niin et sd saa asiakkaita. Et jos ihminen
hengittdd elddkseen, niin pankin on oltava luotettava ollakseen pystyssa." (Pankki 4)

Toimittajat pitivdt pankin tirkeimpdnd mainetekijand luotettavuutta.
Riskienhallinta ndhtiin toisena tdrkednd seikkana, ettd pankit eivat ottaisi
kohtuuttomia riskejd vaarantaen ndin sekd itsensd, ettd asiakkaansa.

"Suomalaisen pankin ja suomalaisen pankkitoimialan tdrkein mainetekija olisi
pidéttyviisyys kohtuuttomasta riskinotosta..." (Toimittaja 3)

Kaikki yritysasiakkaat mainitsivat luotettavuuden pankin tdrkeimmaéksi
mainetekijdksi. Yksi yrityksistd nosti my6s pankin vakavaraisuuden
tarkeimmadksi mainetekijaksi. Eli yritys on pystynyt saamaan omalta
pankiltaan aina rahoitusta, kun siihen on ollut tarvetta finanssikriisistd
huolimatta.

Henkiloasiakkaat pitivdt yhtd poikkeusta lukuun ottamatta luotettavuutta
tarkeimpdnd mainetekijand. Yksi vastaajista nosti esille palveluverkoston
laajuuden.

"Luotettavuus. Joka suhteessa se toimii asiakkaidensa ja muidenkin hyviks, ettei se
pelkéstddn ittelleen koita voittoo kerdtd." (Henkils 1)

"Palveluverkoston laajuus. Verrattuna muiden maiden pankkeihin en osaa nimet4
mitdédn erottavaa tekijad." (Henkilo 2)
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Suomalaisen pankkisektorin tarkeimmét mainetekijdt voidaan haastattelujen
perusteella katsoa olevan luotettavuuden ja hyvéan riskienhallinnan. Namaé

tekijdat korostuivat haastateltujen vastauksissa kaikkein eniten (ks. taulukko
7).

TAULUKKO 7. Suomalaisen pankin tarkein mainetekija. Yleisimmat
vastaukset. Ominaisuudet, jotka tulivat haastatteluissa esille vain kerran,
eivit ole tiassd taulukossa listattuina.

. . Yritys- Henkilo- «

Pankki | Media asiakkaat asiakkaat Yhteensi
Luotettavuus 1 2 3 3 9
Hyva riskienhallinta 0 2 0 0 2

Pankit: Liittyyko pankkinne maine jollakin tavalla
yhteiskuntavastuullisuuteen?

Muut: Kuinka suuri rooli yhteiskuntavastuulla on suomalaisten pankkien
mainetekijana?

Kaikki paitsi yksi vastaajista totesi, ettd yhteiskuntavastuullisuus joltain osin
liittyy heiddn maineeseensa. Yksi vastaajista kertoi, ettd yhteiskuntavastuu ei
liity maineeseen, mutta pankin toimintaa tullaan tulevaisuudessa ohjaamaan
siihen suuntaan, ettd vastuullisuudesta tulisi yhd suurempi mainetekija.
Jotkin pankit korostivat vastuullisuuden ja luottamuksen vélistd suhdetta.

"N4 asiat yhdistyy pankeissa silld tavalla et sun on pakko toimia
yhteiskuntavastuullisesti, vastuullisesti yhteiskunnalle ja kaikille muille ollaksesi se
luotettava pankki." (Pankki 4)

Toimittajien vastauksissa mielipiteet hajaantuivat hieman. Suurin osa
toimittajista pitdd yhteiskuntavastuuta erittdin tdrkednd suomalaisten
pankkien mainetekijand. Yksi taas uskoi yhteiskuntavastuun merkityksen
maineelle kasvavan tulevaisuudessa. Yksi toimittaja taas kertoi, ettd
suomalaisten pankkien maine on parempi kuin ulkomaisten pankkien, ja
tamd johtuu juuri yhteiskuntavastuuseen liittyvistd tekijoistd. Yksi
haastateltava pohti, mikd todellisuudessa on nykypdivdnd suomalainen
pankki ja keiden etuja se todellisuudessa ajaa. Suomessa toimivien pankkien
haluttaisiin kuitenkin ajavan suomalaisten etuja. Yhteiskuntavastuu nahtiin
samaksi kuin asiakkaiden etu.
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Yritysasiakkaiden vastauksissa mielipiteet vaihtelivat hieman. Osaltaan
todettiin, ettd yhteiskuntavastuulla ei ole minkddnlaista tekemistd pankin
maineen kannalta juuri yritysasiakasndkokulmasta. Toisaalta vastuullisuus
ndhtiin suurena mainetekijand. Talloin yhteiskuntavastuun piiriin laskettiin
kuuluvaksi my6s asiakkaasta  huolehtiminen ja  vakavaraisuus.
Padsdantoisesti  yritykset — eivdat ~ kuitenkaan ~ pitdneet  pankin
yhteiskuntavastuuta merkittdvand mainetekijana.

"No tddlld yritysmaailmassa voisin sanoa aika suoraan, etté ei ole minkddnlaista
roolia. Ei oo iso asia." (Yritys 1)

Henkiloasiakkaiden mielestd yhteiskuntavastuu ei ole kovin iso tekijd pankin
maineen muodostumisessa. Toisaalta kaksi vastaajista  pohtivat
yhteiskuntavastuun olevan niin laaja kisite, ettd on vaikea hahmottaa onko
silld tekemistd maineen kanssa.

"Kyl se nyt ilmenee, mut ei se niin kauheen iso osa oo. Toisaalta pienempi mut
toisaalta suurempi. Mut ei se suomalaiselle pankille oo kaikkein tirkein. On siel
tarkeempiiki..." (Henkil6 3)

"...se luotettavuus on vahvasti linkittynyt vastuullisuuteen. Et sen pitéis olla aika iso
tekijd siind. Et jos mulle tirkeintd on luotettavuus, eli jos se on vastuullinen ymparisto
ja sidosryhmid kohtaan niin se on nimenomaan sitéd luotettavuutta. Eli silld on aika iso
rooli." (Henkilo 4)

Haastattelujen perusteella nahdéén, ettd sekéd pankkien itsensé ja toimittajien
mielestd vastuullisuudella on tekemistd pankin maineen muodostumisessa.
Pankin asiakkaat taas eivét pitdneet vastuullisuutta tdrkednd mainetekijana.
Yhteiskuntavastuun késitteen hdilyvyys vaikeutti asiakkaiden suhtautumista
vastuullisuuden merkittdvyyteen.

Pankit: Pankkinne nikemys; pitiavitko eri sidosryhminne teitd
yhteiskuntavastuullisina ja hyvamaineisina? Miten kartoitatte tilannetta?
Muut: Piddtteko suomalaisia pankkeja hyvidmaineisina?

Kysymysparissa  pankeilta  kysyttiin  ndkemystd  maineeseen ja
yhteiskuntavastuuseen, toisille haastatteluryhmille esitettiin kysymys vain
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pankkien maineesta. Pankkien sidosryhmien nakemystd
yhteiskuntavastuusta selvitettiin aikaisemmassa kysymyksessa.

Pankit totesivat, ettd pankin sidosryhmit pitdvat nditda pankkeja
hyvdmaineisina ja melko yhteiskuntavastuullisina. Kaksi haastateltavaa
kertoi, ettd vastuullisuusmielikuvaa tullaan tulevaisuudessa tutkimaan
enemmadn. Pankit ymmarsivdt sidosryhmén viittaavan eritoten asiakkaisiin,
joiden parista pankeilla on tutkimustietoa paljon. Asiakkaiden lisdksi muita
sidosryhmié kuin henkilstdd ei vastauksissa huomioitu.

"Mutta haluaisin todella tietdd onko meiddn brandin yksi tekijd yhteiskuntavastuu. Eli
kartoitusta on tehty ja sitd tullaan lisddmadan." (Pankki 1)

Kaikki toimittajat pitivdat suomalaisia pankkeja hyvdmaineisina. Todettiin,
ettd pankki pystyy lunastamaan maineensa vasta pitkdn aikavilin kuluessa.
Todettiin, ettd pankkien maine ei kestd kovin suuria saroja.

"Vidhintddnkin kohtuullisen hyvamaineisina. Osittain jopa hyvdmaineisina."
(Toimittaja 3)

My0s yritysasiakkaat pitivdt suomalaisia pankkeja hyvdmaineisina. Esitettiin
ndkokulma, ettd paikallispankit ovat ehkd hyvdmaineisimpia ja
yhteiskuntavastuullisimpia Suomessa kuin valtakunnallisesti toimivat.
Luotettavuuden ja hyvit asiakassuhteet ndhtiin pankkien hyvan maineen

selityksiksi.

"Silld on iso ero, ettd mistd pankista puhutaan. Pankit kédyttdytyy kovin erilailla. Jos
puhutaan paikallispankista, josta hyva esimerkki Jyvaskyldssd on Keskisuomen
Osuuspankki. Niin ne on ne kaverit, jotka on sielld toissd ni ne on samoissa klubeissa
niitten paikallisten yritysjohtajien kanssa. Ei siind kovin kylmasti pystytd lopettamaan
niitd lainoja, ottaa niitd rahoja veke. Eli ollaan vih&n niinku samassa veneessd, jos
puhutaan paikallispankista." (Yritys 1)

"Kylla. Kylld ne minun mielestd on hyvdmaineisia. Mielikuva on téllainen. Ei ne
hirveesti oo ryvettyny, mutta ehki se on tdd yks pankki jossa on tapahtunut
enemman, mutta se onkin ruotsalaisten omistuksessa." (Yritys 2)
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Henkiloasiakkaista kaksi piti suomalaisia pankkeja hyvamaineisina. Yksi ei
pitanyt. Yksi vastaajista piti vain osaa suomalaisista pankeista

hyvadmaineisina.

Haastattelujen perusteella pankit pitdvit itseddn hyvdmaineisina ja melko
yhteiskuntavastuullisina. Seka toimittajat ettd pankkien asiakkaat pitdvit
pankkeja pddsddntoisesti hyvamaineisina. Toisten haastattelukysymysten
tulosten perusteella voidaan todeta, ettd myos toimittajat ja asiakkaat pitdavat
suomalaisia pankkeja melko yhteiskuntavastuullisina.

TAULUKKO 8. Pitavétko suomalaisten pankkien sidosryhmét pankkeja

hyvadmaineisina?

Pankki | Media as?gilgisa-a t :?:li(lilaz-t Yhteensi
Kylla 4 4 4 2 14
Ei 0 0 0 1 1
Sekd ettd 0 0 0 1 1

6.1.3 Odotukset pankilta

Pankit: Kenen katsotte olevan tarkein sidosryhménne pankkinne
toiminnan kannalta, entd mitd muita sidosryhmia piditte tirkeina?
Muut: Keiden tulisi olla tirkein sidosryhma pankin toiminnan kannalta?

Kaikki pankit ilmoittivat asiakkaiden olevan pankkien tadrkein sidosryhma.
[Iman asiakkaita ei pankilla ole liiketoimintaakaan. Toisiksi sidosryhmiksi
tunnistettiin pankin omistajat, henkilokunta ja viranomaiset.

Myo6s kaikki toimittajat tunnistivat asiakkaiden olevan tdrkein sidosryhma.
My®6s he tunnistivat samat muut sidosryhmét kuin pankitkin, eli omistajat,
henkilokunnan ja viranomaiset. Myo6s lainsdatdjat ja jarjestot nédhtiin
sidosryhmind, mutta vihemmaén tdrkeind. Puhetta syntyi myos siitd, ettd
pankki on laajemmalti vastuussa koko yhteiskunnalle.

"Kylld asiakkaat ovat tiarkein sidosryhma. Pitdé oikeesti pitdd huolta asiakkaasta.
My®s henkilokunta ja yritykset. Yhteiskunta, kunnat, kaupungit. Kylldhén tietysti
mediakin tietynlainen sidostyhma on." (Toimittaja 2)
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Yritysasiakkaan puolelta mielipiteet taas hajaantuivat. Suurin osa piti
edelleen asiakkaita tdarkeimpand sidosryhmdnd, yksi taas pankin omistajia.
Toisaalta asiakkaat, omistajat, henkilokunta ja viranomaiset toistuivat
kaikkien vastaajaryhmien vastauksissa vain hieman eri jdrjestyksessa.

"Siis pankin ansaintalogiikka nimenomaan on rahoitustoiminta ja palveluiden
tuottaminen asiakkaille eli asiakkaat on tietysti tiarkein." (Yritys 3)

Henkiloasiakkaiden mielestd sekd yhteiskunnan kokonaisuudessaan ettd
asiakkaiden tulisi olla pankin tdrkeimméat sidosryhmat. Naméd kaksi
ryhmittyméad vuorottelivat vastauksissa. Yksi vastaaja mainitsi myos jarjestot
sidosryhmdnd, ja yksi vastaaja muut pankit ja yhteistyokumppanit.

"Siin ei pitdis olla mitd4n eroa, palkansaajan, eldkkeensaajan tai minkdan muukaan
ryhmittyvian vililld. Et nyky&én tuntuu, et yritykset on aina etusijalla. Asiakkaat
tasapuolisesti pitdis olla tarkeitd. Jarjestot vois olla sidosryhmié jossain mééarin."
(Henkils 3)

Haastattelujen perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaat ovat pankille
tarkein sidosryhmd. Tamdn jdlkeen tulevat yhteiskunta kokonaisuudessaan
sekd omistajat ja henkilokunta.

Pankit: Pankin yhteiskuntavastuullisuus:

1. Voiko pankki olla yhteiskuntavastuullinen?

2. Pitdisiko pankin toimia yhteiskuntavastuullisesti?

3. Mitd hyotyja tai riskejd yhteiskuntavastuullisesta toiminnasta voi olla
pankille?

Pankit: Ndetteko, ettd sidosryhmédnne odottavat pankiltanne
yhteiskuntavastuuta?

Muut: Odotatteko mediana/henkilond/yrityksend pankilta
yhteiskuntavastuuta?

Pankit ndkivat, ettd pankki voi olla yhteiskuntavastuullinen siind missd
muutkin yritykset. Jdlleen vastaajien vastauksissa tuli esille, ettd pankki on
yhteiskunnan = toiminnan  kannalta  vilttamadton  ja  jo  siksi
yhteiskuntavastuullinen toteuttaessaan liiketoimintaansa. Vastauksissa nousi
myos ilmi, ettd pankkitoiminta on niin sddnneltyd ja valvottua, ettd toiminta
on ndistd johtuen automaattisesti yhteiskuntavastuullista. Pankkien mielesta
pankkien myds pitdisi toimia yhteiskuntavastuullisesti. Pankit nékivit, ettd



90

yhteiskuntavastuullisuudesta on hyotyd pankille pitkélld aikavalilla.
Vastuullisuuden kautta myds pankin maine paranee, josta on
liiketaloudellisia etuja. Tatd kautta tulevat myos kilpailulliset hyodyt.
Yhteiskuntavastuun  riskeiksi ~ lueteltiin ~ toiminnan  keskittymisen
lilketoiminnan kannalta epdolennaiseen, resurssien poisjddnti itse
liikketoiminnan edistdmisestd ja sidosryhmien mddran lisddntyminen. Yksi
vastaaja myos ndki, ettd riskind on ajautua keskusteluun pienien
mielipideryhmien kanssa siitd, mitd on pankin yhteiskuntavastuu ja miten
sitd tulisi toteuttaa. Yhteiskuntavastuun toteuttaminen vaatii myos resursseja
ja rahaa. Pankit herdttelivat myods kysymystd, onko tietyntasoinen
yhteiskuntavastuullinen toiminta pankille taloudellisesti edes kannattavaa.

"No pankkien yhteiskuntavastuullisesta toiminnasta on olemassa erittdin suuria
hyétyjd jo ihan bisnes mielessd kuten markkinalliset hyodyt ja kilpailuhyodyt. Riskeja
voisi ndhd4 siing, ettd pankin yhteiskuntavastuullinen toiminta ei kuitenkaan ole sits,
mikd on sitten koko kansan juttu. Esimerkiksi joillain etujdrjest6illd voi olla

"

toisenlaisia ndkemyksid pankin yhteiskuntavastuullisten toimintojen toteuttamisesta.
(Pankki 2)

"Eli sil voi olla kustannuksia. Eli osaltaan riskit liittyy siihen, ettd kuinka kalliiksi
tietyntasoinen yhteiskuntavastuullisuus tulee ja onko se tietynlaisesti taloudellisena
investointina kannattava. Mutta muuten mé nien hirveen vahan riskeja
yhteiskuntavastuun toteuttamisesta pankeille." (Pankki 3)

Pankit olivat melko yksimielisesti sitd mieltd, ettd niiden sidosryhmdt
odottavat pankeilta yhteiskuntavastuuta. Sitd ei kuitenkaan vaadita tai
pankin yhteiskuntavastuulta odotetaan epdoleellisia asioita. Osaksi ndhtiin
myos se, ettd jo sdddokset ja valvonta takaavat pankkien vastuullisuuden.
Pankit ndkivdt, ettd sidosryhmdt eivdt osaa odottaa pankilta
yhteiskuntavastuuta, koska pankkien yhteiskuntavastuullisuutta on vaikea
hahmottaa.

"Harvalla sidosryhmistd on sellaista asiantuntemusta josta pystyisi analysoimaan
mistd pankin oikea yhteiskuntavastuullisuus muodostuu ja pystyis tekemddn mitdan
olennaista tarkastelua siitd mika ois tdrked asia ja pystyis arvioimaan tiettyjen
teorioiden mukaan niitd tarkeimpid pankin yhteiskuntavastuun muotoja." (Pankki 3)

"Valtaosa sidosryhmistd varmasti haluavat yhteiskuntavastuullisuutta jos se tulee
annettuna, yhteiskuntavastuuta niinkéén vaadita sitd. Tarkeimpéna sidosryhmiit
pitdvit kuitenkin pankin primé&éaria liiketoimintaa. Eli pankki ei toimi ensisijaisesti
yhteiskuntavastuullisuuden ehdoilla." (Pankki 2)
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Osa toimittajista odotti pankeilta yhteiskuntavastuuta, osa ei. Pidemmain
paaélle yhteiskuntavastuun harjoittamisen katsottiin olevan
uskottavuuskysymys. Toiset taas katsoivat, ettd pankilta riittdd, kunhan se
vain vastaa asiakkaidensa odotuksien tdyttdmiseen. Toisaalta toimittajat
odottivat pankeilta konkreettista yhteiskuntavastuuta eikd vain lupauksia
siitd. Yksi toimittajista korosti, ettd Suomessa eri tyyppiset pankit ovat jo
toimintaperiaatteeltaan niin erilaisia, ettd ldhtokohdat vastuulliseen
toimintaan ovat hyvin erilaiset. Toiset ovat osuuspankkeja ja toiset
porssiyrityksid. Osuuskuntapankit vastaavat toiminnastaan omistajilleen,
jotka ovatkin asiakkaita, joten sidosryhmien huomioiminen on
kattavammalla tasolla kuin porssilistatuilla pankeilla.

"Et se on sit taas &llottdvad jos huomaa et se on siséllytontd se yhteiskuntavastuu. Se
taas on oikeestaan pahinta mahdollista, et: 'Ajetaan néitd kaikkia hyvid asioita, jee!"."
(Toimittaja 2)

"[lman muuta, jos yhteiskuntavastuu tarkoitta asiakkaiden edun ajattelemista niin
totta kai sitd pitdd odottaa. En hyviksy ollenkaan Nalle Wahlroosin ndikemyksid, etté

osakkeenomistajien etu on se ensimmadinen..." (Toimittaja 4)

Kaikki yritysasiakkaat odottavat pankilta yhteiskuntavastuullista toimintaa,
mutta kaikki eivat pidéa sitd tarkednd. Tarkedd oli myos se, ettd kun pankki
huolehtii yhteiskuntavastuustaan, niin sen tiedetddn huolehtivan myos
sidosryhmist&an, joista yksi osa ovat asiakkaat.

"Odotan, koska odotan ettd ylipddtdédn toimitaan vastuullisesti. Mutta en née sitd
kovin merkittdvana tekijand. Tykk&an et jos vahdn sinne pédin toimitaan ni se on ihan
hyvaé. Paitsi jos on ihan jotain torkeyksid ni se on toinen juttu." (Yritys 1)

"Kun luin ndd sun kysymykset niin, odotan! Mutta en koskaan aikaisemmin ajatellut
sitd asiaa. Et kysymykset pani ajattelemaan. Et ennen ei olis tullut mieleen." (Yritys 2)

Kolme henkiloasiakasta odotti pankilta yhteiskuntavastuuta. Yksi mainitsi
vastuullisuudeksi oikeanlaisen tiedotuksen. Yksi vastaajista ei odottanut
yhteiskuntavastuuta, koska se on itsestddnselvyys pankille.

"Kylla. Oikean tiedotuksen muodossa. Selvin oikean tiedotuksen muodossa."
(Henkilo 2)
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"En m& nyt odota henkilokohtasesti, se tulee ilman muuta, emmad sitd ajattele, se vaan
tulee." (Henkilo 3)

Haastattelujen perusteella voidaan todeta, ettd pankkien yhteiskuntavastuu
ndhdddn osana pankkien toimintaa, siithen tulee pyrkid ja siind nahd&dan
my0s riskejd, mutta ei suuria. Pankin yhteiskuntavastuun ei katsota olevan
sidosryhmien mielipiteissd pankin toiminnan kannalta kovin olennainen osa.
Yhteiskuntavastuuta kylldkin odotetaan, mutta kovin tarkkaa kuvaa pankin
sidosryhmadt eivat voi antaa, mitd siltd odotetaan. Myos pankit nakevit, ettd
pankin yhteiskuntavastuu on sidosryhmien keskuudessa vaikeasti
hahmotettava kasite.

TAULUKKO 9. Odottavatko suomalaisten pankkien sidosryhmdt pankeilta
yhteiskuntavastuuta?

. . Yritys- Henkilo- N
Pankki | Media asiakkaat asiakkaat Yhteensi
Kylla 3 3 4 3 13
Ei 1 1 0 1 3

Pankit: Entd mitd luulette, millaisia odotuksia pankillenne
yhteiskuntavastuullisuudelta sitten asetetaan:

1. mediassa?

2. asiakkaiden keskuudessa?

3. online-mediassa?

Muut: Millaisia odotuksia media asettaa pankeille
yhteiskuntavastuullisuudesta?

Pankkien mukaan media odottaa nykypdivdnd paljon pankkien
yhteiskuntavastuulta. Yksi pankeista ei osannut varmasti sanoa, odottaako
media pankeilta yhteiskuntavastuuta. Toisaalta kyseenalaistettiin, onko
medialla edes oikeutta odottaa mitddn, koska asiakkaiden odotukset ohjaavat
pankin  toimintaa. @ Mediaa  kiinnostavaksi  aiheeksi = pankkien
yhteiskuntavastuullisuuden osa-alueelta nostettiin rahoituspédatokset ja
pankkien kriisit.

"M4 en tiedd odottaako media mitdédn. Se on hyva kysymys. M4 en tiedd onko niilld
oikeutta odottaa mitddn. Media on viline, se on viestinviejd. Et m& sanoisin et sen
pitdis heijastaa median kéyttédjien ja lukijoiden odotuksia. Et mi en tiedd voiko
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medialla itselldédn olla mitddn odotuksia meitd kohtaan. Et se on tirkedmpad et mitd
suuri yleiso tai asiakkaat, jotka lukee mediaa niin odottaa." (Pankki 1)

Toimittajien mukaan media ei juuri aseta odotuksia
yhteiskuntavastuullisuudesta pankkeja kohtaan. Tosin osa toimittajista
katsoi, ettd niiden tulisi asettaa enemmidn odotuksia pankeille
vastuullisuuden suhteen. Pankkien vastuullisuuteen liittyvistd tapauksista
kuitenkin uutisoidaan, jos aihealueeseen liittyen jotakin tapahtuu. Yksi
toimittaja nosti pankkien toiminnan ldpindkyvyyden ja vastuulliset
palkkiojdrjestelmaét tarkeiksi odotuksiksi. Yksi toimittaja kuvaili tilannetta
suhdanneriippuvaiseksi raportoinniksi, koska pankkien vastuullisuuteen
liittyvad kirjoittelu riippuu talouden taantumasta tai noususta. Hyvind
aikoina vastuullisuudesta siitd ei kirjoiteta, mutta huonoina aikoina siihen
kiinnitetddn enemmé&n huomiota.

"Ja tdssd arvaukseni on, ettd valtamedia ikéddn kuin myotéilee tdtd vaihtelua. Eli
hyvien aikojen ollessa ani harva tiedotusvéline muistuttaa ndistd suuriin
asuntolainoihin liittyvésta riskistd. Ja sitten kun on jo lilan myohdistéd niin sitten tdhdn
havahdutaan. Eli pelkddn pahoin ettd media on tédssad jossain méarin ikddn kuin
suhtanteiden vietdvana. Eiki riittdvan valpasta. Ehké asiantuntemusta puuttuu.”
(Toimittaja 3)

"No mun mielesti erilliset yhteiskuntavastuuraportit ovat aika kummallisia. Eivit ne
vuosikertomusta korvaa, vaikka niitd on kiva selata. ... Yksi yhteiskuntavastuun tekija
on, ettd pankeissa on sellaiset palkkiorakennejdrjestelmiit, ettd ne eivat kannusta
ylisuureen riskinottoon. Ja ndiden rakenteiden on oltava ldpinidkyvid, jotta voidaan
nidhdi ja péételld millainen toiminta on luonut johtajille bonuksia." (Toimittaja 4)

Pankit uskoivat, ettd asiakkaat odottavat pankeilta yhteiskuntavastuuta,
vaikka ndiden tietdimys yhteiskuntavastuusta saattaa olla vihdisempdd kuin
toimittajilla. Tdssd tapauksessa pankit ymmartavéat yhteiskuntavastuuna sen,
ettd asiakasten odotukset sen suhteen ndkyvat odotuksina luotettavuudesta.
Toisaalta pankit huomaavat, ettd asiakkaat odottavat yhteiskuntavastuuta,
mutta pankin toimintaa ajatellen epdolennaisissa asioissa.

"Et siel voi olla yksittdinen toivomus jostakin konttorien veden kulutuksesta, et sitku
sitd peilais siihen kokonais yhteiskuntavastuun viitekehykseen ni huomais et eipa
paljon yhen konttorin vedenkulutus sit kuitenkaan niin hirveen térkee asia ole."
(Pankki 3)
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Yritysasiakkaat kantoivat huolta siitd, ettd pankki ei laiminl6isi
sidosryhmiddn. Pankin haluttiin my6s kantavan velvoitteensa yhteiskuntaa
kohtaan siten, ettd pankki rahoittaa eri toimijoita. Myos ympdristoarvoista
oltiin pankin yhteiskuntavastuun osalta kiinnostuneita. Toisaalta yksi
yritysasiakas totesi, ettd pankin yhteiskuntavastuulla ei ole sille suurtakaan
merkitysta.

"Yritysten rahoittaminen, isojen investointien rahoittaminen.. yhteiskuntavastuu
toteutuu siind, ettd pankki lihtee rahoittamaan nditi ja pitdéd osaltaan yhteiskunnan
pyoréat pyoriméssa. Jos pankki ei lainaa, ei ldhde rakennusprojekteja kayntiin ja ei
synny yhteiskuntaan tydpaikkoja. Md odotan sit4 ettd pankki omasta riskistdaan
huolimatta pitdd huolen rahoittamisesta, jopa sellaisissa riskialttiimmissakin
kohteissa. Jotta se yhteiskunta pyorisi." (Yritys 4)

Henkiloasiakkaat eivdt osanneet selkedsti muodostaa kuvaa siitd, millaista
yhteiskuntavastuuta he pankeilta odottavat. Huomattavaa kuitenkin oli, etta
kolme neljastd henkiloasiakkaasta odotti pankeilta yhteiskuntavastuuta ja
yksi piti sitd itsestddnselvyytend. Yksi vastaajista nosti esille pankin
lapindkyvyyden sen sijoittamisneuvonnassa, eli pankin pitdisi ajaa asiakkaan
etua eikd omaansa sijoitustuotteita myydessddn. Toinen vastaaja korosti
myos pankilta tulevan neuvonnan hyvéaa laatua. Vastuullisuus nédhtiin myos
synonyymina luotettavuudelle. Lisdksi asiakkaista huolehtiminen né&htiin
pankin yhteiskuntavastuuksi.

"En m&d oikee odota mitdd, mitdd yksiloityd. Se mitd on, ni se on. Mut emma odota
mitédan erityistd." (Henkild 3)

"Sitd vastuullisuutta ja luotettavuutta, et voi luottaa siihen et palvelu on hyvéa. Et
mun asioista ja rahoista pidetddn huolta ja mé saan parasta mahdollista neuvontaa. Et
se pitdis, el vaan musta vaan kaikista... et tavallaan ldheisin ryhmé on asiakkaat, et
niistd pidetddn huolta koska niistd se pankin toiminta koostuu." (Henkilt 4)

Pankit eivdt myoskddn olettaneet, ettd yhteiskuntavastuun tiedostaminen
verkossa kdytdvidssd keskustelussa olisi suurta. Kaksi pankeista harmittelevat
sitd, ettd lilan usein pankin tekemaéstd virheestd paisuu verkossa todellisuutta
suurempi, kun kirjoittajat eivit tiedd asian taustoja ja kirjoitukset perustuvat
nopeasti tehtyihin pdédtelmiin. Myos verkkomedian uutisia pidetddn
huonolaatuisina johtuen toimittajien kiireestd, mutta asioihin ei myosk&an
perehdytd riittavasti. Talloin uutisen lopputulos on usein pankin kannalta
epdmiellyttava.
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"Ne on lihteneet hirveen usein jostakin yksittdisestd insidentistd josta joku on
hermostunut pankille jostakin. Ja ne eivét likimainkaan ole sellaisia caseja jossa se
asiakas ois sen pankin kanssa purkanut sen kokemuksensa lapi." (Pankki 1)

"Mun mielestd on ihan ddrimmadisen torkeetd ettd niiden tidytyy miettid mitd ne sinne
[verkko-]lehteen kirjoittaa. Ihan kynsin hampain saada jotain mustaa valkoselle. Ja sit
mua huolestuttaa tollaset taloustoimittajat, jotka kirjottaa ihan mit4 sattuu,
kirjotusvirheitd ihan olennaisisssa asioissa ja ihan puutaheindd." (Pankki 4)

Eri haastatteluryhmien odotuksia yhteiskuntavastuusta vertailtaessa
huomataan, ettd pankeilla on huono kuva siitd, mitd toimittajat odottavat
pankkien yhteiskuntavastuulta, mutta hyvd kuva siitd mitd asiakkaat
odottavat. Pankkien yhteiskuntavastuu koettiin kaikkien sidosryhmien
mielipiteissad tdarkedksi, kun vastuu liittyi pankin ydinliiketoimintaan, kuten
palveluun ja rahoituspddtoksiin. Toisaalta pankit kertoivat, ettd asiakkailla
saattaa olla hyvin epdolennaisia odotuksia pankin yhteiskuntavastuun
suhteen.

Pankit: Miten ndette kuinka suuri rooli yhteiskuntavastuullisuudellanne
on siihen miten:

1. asiakkaat valitsevat pankkia?

2. media suhtautuu pankkianne kohtaan?

3. online-mediassa kasitelldidn pankkianne?

Media: Kuinka suuri rooli pankin yhteiskuntavastuullisuudella on siihen,
miten media suhtautuu pankkeihin?

Asiakkaat: Kuinka suuri rooli pankin yhteiskuntavastuullisuudella on
siihen, miten yritykseni valitsette pankkia?

Pankit nakivit, ettd pankkia valitessaan asiakkaat eivat kiinnitd huomiota
lainkaan yhteiskuntavastuullisiin asioihin. Pankit né&kivit, ettd jotkin
asiakkaat katsovat pankkia valitessaan vain palveluiden hintaa, jolloin
yhteiskuntavastuu jdd valintapaddtoksessd taka-alalle. Nuorten on kuitenkin
huomattu kiinnittavan vastuullisuuteen enemmén huomiota.

"Yhteiskuntavastuun yksittdiset toimenpidetekijit ei yleisesti vaikuta asiakkaiden
pankinvalintaan. Maine vaikuttaa mut sen todentaminen on vaikeempi asia." (Pankki
3)
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Toisaalta my6s yritysasiakkaat nikivat, ettd pankkia valittaessa
yhteiskuntavastuu ei ndyttele merkitsevad osaa. Yhteiskuntavastuulliset asiat
nahtiin vaikuttavan taustalla.

”Se on niinku siell4 taustalla tavallaan mut ne ei niinku sil tavalla tuu esille. Mut se
niinku se maine, se pankkien tirkein mainetekiji... eli ne on enemmankin sielld
taustalla sitten. Se on kykeneva palvelemaan asiakkaita ja on kilpailukykyinen. N4 on
ne taloudelliset kriteerit. Se et tietdd et se on vakaalla pohjalla.” (Yritys 3)

Henkiloasiakkaiden mukaan pankin yhteiskuntavastuullisuus ei vaikuta
sithen, kuinka pankkia valitaan. Yksi piti vastuullisuutta tdrkedna
valintatekijand, mutta Suomesta ei 16ydy sellaista pankkia mitd han pitdisi
vastuullisena. Henkildasiakkaat mainitsivat palvelun yhdeksi tekijéaksi, jonka
mukaan pankki valitaan. Yksi vastaaja kertoi, ettd pankin vaihto ei ole edes
kdynyt mielessd. Yksi taas katsoi, ettd kaikki suomalaiset pankit ovat niin
vastuullisia, jonka takia vastuullisuus ei ole pankin valintakriteeri.

"M4 oon ehkd padtynyt mun pankkiin sellasen tavoitettavuuden ja... palvelun ja
sellaseen maineen liittyvien tekijoiden pohjalta, et en niin isosti tosta
yhteiskuntavastuusta." (Henkilo 4)

"Ei sil nyt oo ollu merkitystd, ku méd oon kerran valinnu pankin ja se on siin sit ollu."
(Henkils 1)

Kuten edellisten kysymysten tuloksista ndhtiin, henkiloasiakkaat siis
odottavat pddsddntoisesti pankilta yhteiskuntavastuuta, mutta eivdt osaa
hahmottaa pankin vastuullisuutta. Ndin ollen on luonnollista, ettd se ei
korostu myoskaan pankin valintakriteerina.

Puolet pankkihaastateltavista katsoi, ettd yhteiskuntavastuulla on merkitysta
siind, miten media kasittelee pankkia. Toinen puoli taas katsoi, ettd silld ei ole
merkitystd. Media ndhddan puuttuvan yksittdistapauksiin, joita paisutellaan
lilan suuriksi. Toisaalta medialta odotetaan analyyttisempaa ja syvempadd
journalismia pankkien yhteiskuntavastuusta.

"Siind vaan taas on tietysti nditd yksittdistapauksia jotka johtaa keskustelua harhaan.
Ja sitten on aina niit4 journalisteja, jotka on kyynisid pankkeja kohtaan. Et ldhtokohta
on se et ihan sama mit4 s& teet. Hirveen harvoin Suomessa nikee sellasia isoja
analyyttisia artikkeleita esim. talouslehdissd missé ois vertailtu eri pankkien tuloksia...
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... Se on tdd median muuttuminen online mediaksi, et sul tdytyy koko ajan olla
uutinen, uutinen, uutinen, ni aika véhin on sellasta et siel ois henkilokuntaa joka
keskittyis niiden analyyttisten uutisien tekoon, et oikeesti ehdittdis paneutua. Se on
tosi surullista." (Pankki 1)

Toimittajat taas osittain tunnistivat pankkien huomion oikeaksi, ettd
yhteiskuntavastuu asioista ei ole kirjoitettu riittdvissd mddrin. Toisaalta
toimittajat pitivdat aiheesta uutisoimista hankalana, koska pankkien
yhteiskuntavastuullista toimintaa on niin vaikea ndhdd, mitd se on
todellisuudessa. Toimittajat kritisoivat mediaa jalkijattdisend, mutta toisaalta
kertoivat myds, ettd talousuutisista tulisi lukea rivien vilistd myods ne
yhteiskuntavastuun liittyvat seikat. Valistuneelle lukijalle ndma tulevat
selviksi. Yleisesti toimittajat totesivat, ettd pankin yhteiskuntavastuulla on
jonkin verran merkitysta siind miten he kirjoittavat pankeista.

”Voi jonkun verran olla, mutta pelkddn pahoin ettd tuo on vihin jalkijanteista. Eli
tiedotusvalineet havahtuvat kun jotain on jo mennyt myttyyn. Mutta eivét ennen sita.
Tiedotusvilineilld on ani harvoin malttia, viitselidisyyttd tai asiantuntemusta
mahdollisten ongelmien esiin nostamiseen ennen kuin ne ovat toteutuneet.”
(Toimittaja 3)

"Ei yhteiskuntavastuuraporteilla ole ollut suurta merkitysti sille, miten mind
suhtaudun pankkeihin." (Toimittaja 4)

Pankit ndkivdt, ettd verkossa kadytdva keskustelu ja uutisointi pankkien
yhteiskuntavastuusta on huonolaatuista. Sisdltdjen tuottajat eivédt ole
perehtyneet asioiden taustoihin ja keskustelu on siksi virheellistda. Kaikki
pankit eivdt osanneet suoraan kertoa, onko pankin yhteiskuntavastuulla
merkitystd siihen, miten pankkia verkossa késitellddn. Yhden pankin
mielestd yhteiskuntavastuulla on kuitenkin oleellinen merkitys. Jos pankilla
on vastuullisuuden kautta hyva maine, myos verkkokeskustelu pankista on
asiallisempaa. Kaikkien paitsi yhden pankin mielestd verkkokeskustelulla
ndhtiin kuitenkin olevan vaikutusta siihen, miten pankki ndhdddn
julkisuudessa kokonaisuudessaan. Vastaukset ovat samankaltaisia, kuin
aiemmin esitellyt tulokset siitd, mitd pankit nédkevit online-median
odottavan pankkien yhteiskuntavastuullisuudelta.

"Siel se maine vaikuttaa ylldttavan paljonkin koska jos meisté sielld ruvetaan
keskuselemaan, kirjottamaan niin se kirjottaja ei usein pitkille pédse et se alkaa
miettimé&n et meiddn pankkihan on tillainen hyvamaineinen... ... Tai joku muu alkaa
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nostamaan esille, et hei nehdn on sellasia perushyviksid. Online mediasta nousee
muita kuluttajamassoja helpommin se ndkemys ettd me ollaan hyviksid." (Pankki 3)

"Online mediassa on hirveen suuri ongelma se ettd uutiset kirjoitetaan vadrin. Ja sitten
ku ne menee nettiin niin sielld ne on ja pysyy. Kun online media kirjoittaa
harhaanjohtavasti niin ei ole mikéén ihme ettd suomalaiset ei ole mitenk&édn
edistyneitd sijoittajia ja sdastdjid." (Pankki 4)

Vertailtaessa eri haastatteluryhmien odotuksia huomataan, ettd pankit
arvioivat asiakkaidensa odotukset hyvin yhteiskuntavastuuta ajatellen
ainakin henkilvasiakkaiden kohdalla. Yhteiskuntavastuuta ei juuri vaikuta
pankin valintaan. Yritysasiakkaat odottavat sitd hieman enemmaén, mutta sita
ei pidetd ratkaisevana tekijand pankkia valittaessa. Pankit my0s osittain
tunnistivat toimittajien ldhtokohdat pankkien vastuullisuusuutisoinnin
takana. Konsensus loytyi siitd, ettd tasokkaalle pankkien vastuuta
kasittelevélle journalismille ei ole toimittajakunnassa aikaa. Pankit pitivat
ongelmana, ettd verkossa pankkeja kisittelevd uutisointi ja keskustelu on
epdanalyyttista ja huolimattomasti tuotettua.

6.1.4 Haastateltavien muut huomiot

Haastattelujen lopussa haastateltavilta kysyttiin, tulisiko heiddn mieleensa
jotakin aiheeseen liittyvdd teemaa, jota haastattelussa ei oltu kasitelty.
Paddasiassa kommentit koskivat jotakin tiettyd vastuullisuuden osa-aluetta,
jotka koskevat erityisesti pankkeja. Téllaisia olivat kommentit muun muassa
pankkiirien bonuksista, yhteiskunnan pankeille tarjoamasta tuesta ja
pankkien vaatimista kohtuuttomista lainaehdoista. Toisaalta keskusteltiin
myos siitd, kuinka vaikeaa '"yhteiskuntavastuu" on termind ymmadrtdd ja
miten sitd pitdisi tarkastella. Toisaalta tuotiin esille myos yhteiskuntavastuun
mittaamisen haastavuus. Muutama vastaaja pohtikin haastattelun lopuksi
vastuullisuuden ja yhteiskuntavastuun eroa yrityksille.

"En ole ndhnyt téllaista lehtijuttua jossa vertailtaisiin pankkien
yhteiskuntavastuullisuutta, et semmonen pitéis kylld tehdé. Se on vaa hirvedn vaikea
todeta konkreettisesti et pitdis vaan vertailla vdittdmid. Ja siind ei pysty ndyttiméaan
mitd oikeesti on, koska ei voi menni yritystasolle, koska ne on pankin ja sen asiakkaan
vilisid tapauksia. Se tdssd mittaaminen on hirvittivan vaikeaa." (Toimittaja 2)

"Vihan hamaértdd ajatusta, mitd on vastuullisuus ja mitd on yhteiskuntavastuullisuus.
... Et md puhun enemmin ja selkeesti mielummin vastuusta kuin
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yhteiskuntavastuusta johtuen siitd ettd yrityksen nidkokulmasta en nie sité
yhteiskuntavastuuta niin tiarkeéna kuin vastuuta. Vastuuta siihen asiakassuhteeseen."

(Yritys 1)

"Nykyisten uusien innovaatioiden rahoittaminen. Et jos tdllanen ois mahdollista
jollekin keksijille, ettei kdy niin ettd pankki jarjestdd rahoitusta ja sitten lopulta tda
keksijd jad puille paljoille ja sitten viedddn tda keksijan patentti ja sit se on pankin
hallussa. N4it on lukemattomii tapauksii ollu Suomessa. Tammostd mé en haluais."
(Henkilo 2)

6.1.5 Mermaid-case lisikysymys

Lisakysymyksend kaikilta haastateltavilta kysyttiin, oliko Nordean Mermaid-
casella mitdan tekemistd pankin yhteiskuntavastuullisuuden kanssa (ks. liite
5). Mermaid-tapauksen taustat selitettiin haastateltaville, mutta useat
muistivat tapauksen my6s mediauutisoinnin perusteella. Vastaukset
hajaantuivat hieman ja my0s jakauma pankkien ja muiden vastaajien valilld
oli mielenkiintoinen (ks. taulukko 10). Osan vastaajista Medmaid-case liittyi
pankin yhteiskuntavastuuseen, mutta osa vastaajista painotti myos
asiakkaan vastuuta. Toisaalta jotkin pitivdt sattunutta tapausta vaikeasti
arvioitavana. Vain kaksi pankkia arvioivat suoraan, ettd tapauksessa ei ollut
kyse yhteiskuntavastuusta. Vain yksi pankki myonsi suoraan, ettd pankki oli

toiminut vastuuttomasti.

"Pankkien tulee tarjota kaikenlaisia tuotteita, my®os riskituotteita, mutta asiakkaiden
taso ei vastaa aina pankin tasoa, eli ei tiedetd mitd kysymyksid minun tulisi kysya."
(Yritys 4)

"Mutta toisaalta asiakkailla on vastuu siing, et ei pidd pistdd nimeddn sellaiseen
paperiin jota ei ymmarra." (Toimittaja 1)

"Merenneito-case ei liity yhteiskuntavastuulliseen toimintaan vaan on puhdas
sijoitusasia." (Pankki 2)

"T4 liittyy mitd suuremmissa mddrin pankin yhteiskuntavastuullisuuteen. Korostaisin,
ettd mielestdni td ei missddn nimessé ole yksittdinen tapaus. Télldisia sopimuksia ovat
tarjonneet yleisolle kaikki pankit, jota en tdssd nyt pysty todentamaan, mutta téllainen
mielikuva minulla on." (Toimittaja 3)
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"Suomalaisten pankkien velvollisuus olisi opettaa suomalaisille myos sitd oman

talouden hallintaa. ... Ja pidén sitd erittdin vastuuttomana toimintana luukuttaa

tdllaista kamaa. Et myyda jotain kamaa vaikka tietdd ettei sielt oo ikind tulossakaa

mitdd tuottoo, mut et si itte saat siit kivat bonarit ni mielestédni téd on erittdin

epdeettistd." (Pankki 4)

"Silld on mitéd suurin yhteiskuntavastuun merkitys. Ja se pitdis niinku olla jokaisen

henkilon joka on myyméissa sitd tuotetta, ni sen vastuuntunnolla olla se etté asiakas ei

missddn vaiheessa pddse vadrin ymmartdmaan sitd riskid mitd siind on." (Henkilo 2)

TAULUKKO 10. Oliko Mermaid-casella mitddn tekemistd pankin

yhteiskuntavastuullisuuden kanssa?

. . Yritys- Henkilo- u

Pankki | Media asiakkaat asiakkaat Yhteensi
Kylld 1 2 3 4 10
Ei 2 0 0 0 2
Siltd valilta 1 2 1 0 4

Pankin ja median ndkemykset tapauksesta olivat lahimpénd toisiaan.
Kummatkin ryhmittymaét korostivat myos asiakkaan vastuuta. Asiakkaan on
itse tiedettdvd mihin tulee sitoutuneeksi. Yritysasiakkaat ja henkilvasiakkaat
taas olivat ldhes yhtd mieltd siitd, ettd on pankin vastuulla varmistua siitd,
ettd asiakkaalle ei myyda sellaisia tuotteita, mitd ndma eivat tdysin ymmarra.
Muutama haastateltava myos nédki, ettd Mermaid-casessa kyse ei ollut
yksittdisen pankin yksittdisestd tapauksesta vaan tillaisia tapauksia on ollut
useampiakin, jotka eivdt vain ole tulleet julkisuuteen. Mielenkiintoista oli
my6s huomata, ettd haastateltavista ryhmistd ne, jotka tunsivat pankkien
toiminnan parhaiten, ndkivat tapauksessa myos muutkin ndkokohdat kuin
pelkén vastuullisuuden (ks. taulukko 10).

6.2 Verkon luotauksen tulokset

Tutkimuksessa luodattiin verkkoa ja analysoitiin 30 verkkosivuston sis&ltod
(ks. liite 6). Sisdllot olivat joko verkkokeskusteluja, blogeja tai verkkouutisia
ja niiden kommenttiosioita. Kaikki osumat eivit kertoneet juuri suomalaisten
yleisesti.

pankkien yhteiskuntavastuusta vaan pankkien vastuusta



101

Finanssikriisin = tapahtumat ja niiden Kkésittely nékyivdt vahvasti
verkkoaineistossa.

Keskustelupalstojen luotaus suoritettiin Google-haulla
hakusanayhdistelmilld "pankki yhteiskuntavastuu", "pankkien vastuu",
"pankkien yhteiskuntavastuu", ‘"vastuu pankki', ‘"pankin vastuu",
"vastuullinen pankki" ja "yhteiskuntavastuullinen pankki". Eri hakusanoilla
tehtyjd eri hakutuloksia saatiin yhteensd suunnilleen 600 kappaletta, joista
suuri osa oli suomalaisten pankkien omaa verkkosisdltod. Verkkoluotaus
rajattiin siten, ettd huomioon otettiin 30 ensimmadistd haulla saatua osumaa,
jotka olivat luotauksen rajauksen piirissd. Tulokset alkoivat kyllastymaan
haettaessa eri hakusanoilla, eli samat sivustot nousivat hauissa esille.
Tarkasteluun valittiin vain verkkokeskustelut, blogit sekd verkkouutiset ja
niiden kommentointiosiot. Osumista karsittiin tarkastelun ulkopuolella
kaikki muut paitsi vuosien 2009 — 2012 vélille ajoittuneet osumat.

Verkkoaineistojen luokittelu on tehtdavd mahdollisimman yksinkertaiseksi,
silld ne ovat aineistokokonaisuuksina niin suuria, ettd tarkempi analysointi
lisdd huomattavasti tyomadraa (Hakala & Vesa 2013, 240). Kaikkien osumien
sisdltjen sdvyt arvioitiin koko osuman sisdllon kokonaisuus huomioon
ottaen joko negatiiviseksi, neutraaliksi tai positiiviseksi suomalaisen
pankkisektorin maineen kannalta. Osumat koodattiin ja luokiteltiin
sisdltonsa perusteella (ks. liite 6). Osumien luokittelussa pyrittiin arvioimaan,
kuinka vahvasti pankkien maineen kannalta negatiivinen ja positiivinen
sisdltd vaikuttivat. Useat osumat koostuivat sekd negatiivisesta ettd
positiivisesta sisdllosta.

Verkkosivujen osumat jakautuivat siten, ettd suurin osa osumista oli blogeja
sekd verkkouutisia ja niiden keskusteluja (ks. taulukko 11).
Verkkokeskusteluja osumista oli vdhiten. Vain noin puolet osumista kasitteli
juuri suomalaisten pankkien yhteiskuntavastuuta, konteksti saattoi vaihdella
yhden osuman sisdlld yleismaailmallisesta suomalaisten pankkien
tarkasteluun. Voidaan kuitenkin sanoa, ettd yleismaailmalliset teemat
pankkien yhteiskuntavastuusta koskettavat suurimmilta osin my6s
suomalaisia pankkeja, vaikka viime vuosina vaikuttanut finanssikriisi ei ole
juuri koskettanut suomalaisia pankkeja. Toisaalta pankkien toimintaperiaate
on yhtendinen ympaéri maailmaa.
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Tulosten perusteella voidaan muodostaa verkkoaineiston osalta vastaus
ensimmadiseen padtutkimuskysymykseen, eli millainen on
yhteiskuntavastuun =~ vaikutus  suomalaisten = pankkien = maineen
muodostumisessa. Aineiston perustella voidaan sanoa, ettd pddosa
suomalaisten pankkien yhteiskuntavastuuta kasittelevasta keskustelusta oli
pankkien maineen kannalta neutraalia, mutta kuitenkin enemmadn
negatiivista kuin positiivista. Verkossa pankkien vastuullisuudesta
keskustellaan siis pddasiassa neutraalisti tai negatiivisesti. Nain ollen
yhteiskuntavastuun vaikutuksen suomalaisten pankkien maineelle voidaan
sanoa olevan hieman negatiivinen johtuen suuresta maédrdstd negatiivista
keskustelua verkossa suhteessa positiiviseen keskusteluun. Seuraavassa
esimerkkejd sekd negatiivisesta, neutraalista ja positiivisesta osumasta.

TAULUKKO 11. Pankkien yhteiskuntavastuuta késittelevien verkko-
osumien vaikutus pankkien maineeseen

Negatiivinen Neutraali Positiivinen
Verkkokeskustelut 2 3 1
Verkkouutiset ja 4 6 0
kommenttiosiot
Blogit 5 7 2
Yhteensa 11 16 3

"Pankkiirit ja pankkien omistajat kuitenkin tietdvit, ettd heilld ei ole
nykylainsddddnnon puitteissa lihes minkddn asteista vastuuta sijoitustensa pieleen
menemisestd. Vaikka pankit menisivit konkurssiin, voisivat pankkiirit jatkaa
luksuseldmadnsa sithen mennessi kartutetulla omaisuudella." (negatiivinen
blogiteksti)

"Kaipaisin nyt siis sellaista pankkia, joka ottaisi kestdvian kehityksen yhdeksi
pédasialliseksi toimintaansa ohjaavaksi tekijdksi. Se voisi esimerkiksi sitoutua
rahoittamaan vain uusiutuvan energian hankkeita ja seurata investointiensa
hiilijalanjélked." (neutraali blogiteksti)

"Toki pankin on aina kerrottava riskeistd, mutta ldhtokohtaisesti jokaisen joka sijoittaa
rahojaan osakemarkkinoille on ymmérrettdvi, ettd tappioita voi tulla. Sit4 ei tarvitse
pankissa ryhtyd rautalangasta vaantamaan. Sijoittajansuoja on hyvé asia, mutta jokin
vastuu tdytyy olla myos kuulijalla. Asiakasta ei voi loputtomiin suojella." (positiivinen
blogiteksti)
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Verkkoaineistosta etsittiin myos teemoja, joilla voidaan vastata
pddtutkimuskysymyksiin: millaisia odotuksia suomalaisten pankkien
yhteiskuntavastuulle asetetaan ja mitd on suomalaisen pankin
yhteiskuntavastuu.

Verkkoaineiston perusteella huomattiin, ettd pankeilta odotetaan eritoten
oikeudenmukaisuutta. Pankkien tulisi toiminnassaan ottaa huomioon
tavalliset ihmiset. Pankit toivottiin huomioivan sidosryhménsd etuja
ennemminkin kuin vain omiaan. Paljon keskustelua verkossa heritti myos
aihe, jossa suomalaisten pankkien tulisi turvata palvelunsa my0s
tulevaisuudessa esimerkiksi tarjoamalla kédteisen nostomahdollisuutta.
Palveluiden turvaamisen kautta tulivat odotukset myos pankin vastuusta
sen henkilokuntaa kohtaan. Kolmanneksi selkeéksi teemaksi nousi se, ettd
myo6s suomalaisella pankilla on vastuunsa siind, kenelle se myontdd lainaa.
On pankin vastuulla olla pddstamatta ihmisida ylivelkaantumaan.
Suomalaisten pankkien lisdksi verkkoaineistossa otettiin paljon kantaa
ulkomaisten pankkien vastuista finanssikriisissd. Seuraavassa tyypillisid
esimerkkejd teemoista, jotka nousivat verkkoaineistosta esille. Esimerkkien
kontekstina ovat suomalaiset pankit.

"Pankkeja valvovaan Finanssivalvontaan on tullut huolestuneita yhteydenottoja
kéteisen rahan tarjonnan vihenemisestd konttoreissa. Finanssivalvonta aikoo seurata
tilannetta ja harkita mahdollisia toimenpiteitdi myshemmin."

"Meneekt mielestédsi pankkien ylivalta yhteiskunnassa jo liiallisuuksiin? Thmisid
tyonnetédédn pihalle, johtoryhmaélle hankitaan yhd suurempia etuuksia ja kaikki
luottotappiot maksatetaan veronmaksajilla. Mihin on pankkien yhteiskuntavastuu
kadonnut?"

"Vastuu velan hoidosta on velallisella, mutta mielestini myos rahan lainaajalla pitdisi
olla jokin vastuu velan ostajan lainanhoitokyvyn arvioimisesta, on kyseess4 sitten
pankki tai pikavippifirma."

"Pankkien tulee myos ottaa vastuunsa yritystoiminnan tappioista. Jo Luther aikoinaan
opetti, ettd kun otetaan riski, sen jakavat sek yrittdja ettd rahoittaja - jos tulee takkiin,
tappio on jaettava yrittdjdn ja pankin kesken, lainoitus ei voi olla pankille riskitontd."

"Vield ovat muistissa 1990-luvun laman uhrit, kun pankit ajoivat yrityksid
konkursseihin ja pakkolunastivat ihmisten asuntoja pilkkahinnoilla. ... Vastaavia
menettelytapoja on jatkettu 2000-luvulla. Asiakkaiden huono kohtelu on Suomessakin
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saanut jatkoa Nordean henkiloston viahentdmis- ja irtisanomisilmoituksesta, vaikka se
tekee ennétyksellisid voittoja."

"Osa pankeista on vield antanut asiakkailleen mahdollisuuden kayttdad pankkikirjaa.
Tama on kriittisen tirkedd ihmisille, joiden on ndhtdvd oman pankkitilinsd saldo
numeroina paperilla, jotta osaavat hallinnoida omaa talouttaan."

Verkkoaineistosta saatujen kirjoittajien odotuksien perusteella voidaan
muodostaa kuva siitd, mitd on suomalaisen pankin yhteiskuntavastuu
verkossa. Suomalaisen pankin yhteiskuntavastuuta voidaan verkkoaineiston
perusteella sanoa olevan peruspankkipalveluiden turvaaminen kaikille
kansalaisille, vastuun kantaminen henkil6stostdan ja heiddn tyopaikoistaan,
sidosryhmiensd huomiointi toiminnassaan ja vastuun kantaminen
asiakkaidensa liiallisen velkaantumisen ehkdisyssd. Verkkoaineiston
tuloksissa voidaan ndhdd useita samankaltaisuuksia henkilohaastattelujen
tuloksien kanssa, joissa asiakkaasta huolehtiminen nousi merkittavaan osaan
pankkien odotuksissa.

Kuten henkilohaastatteluissa ilmeni, pankit ndkivat, ettd verkossa kaytdva
keskustelu ja uutisointi pankkien yhteiskuntavastuusta on huonolaatuista.
Haastatteluissa pankkien edustajat harmittelevat sitd, ettd liian usein pankin
tekemdstd virheestd paisuu verkossa todellisuutta suurempi, kun kirjoittajat
eivdt tiedd asian taustoja ja kirjoitukset perustuvat nopeasti tehtyihin
pddtelmiin. Sisdltojen tuottajat eividt ole perehtyneet asioiden taustoihin ja
keskustelu on siksi virheellistd. Pankkien mukaan verkkokeskustelulla on
kuitenkin vaikutusta siihen, miten pankki ndhd&ddn julkisuudessa
kokonaisuudessaan.

6.3 Tulosten yhteenveto

Saatujen tulosten pohjalta voidaan esittdd vastaukset tutkimuskysymyksiin.
Tutkimuksen luonne oli kartoittava, jolloin tutkimuksen tuloksia voidaan
pitdd  suuntaa  antavina.  Tutkimuksessa  tarkasteltiin ~ kolmea
tutkimuskysymystd, joista kaksi sisdlsi tutkimuskysymystd selventdvan
jatkokysymyksen.



105

1. Millainen on yhteiskuntavastuun vaikutus suomalaisten pankkien
maineen muodostumisessa?

- Voiko suomalaisilla pankeilla olla hyv&a mainetta ilman
vastuullisuutta?

Suomalaisten = pankkien yhteiskuntavastuullisuus vaikuttaa niiden
maineeseen jonkin verran, mutta pankilla voi myos olla hyvd maine ilman
yhteiskuntavastuullista toimintaa. Tahdn kuitenkin vaikuttaa se, mitka tekijét
lasketaan kuuluvaksi yhteiskuntavastuun piiriin. Eniten pankkien
maineeseen vaikuttavat luotettavuus, vakavaraisuus ja hyvéat palvelut. Hyva
maine saavutetaan hyvilld asiakassuhteilla.

Suomalaiset pankit omaksutaan jo kauttaaltaan melko vastuullisiksi ja
hyvdmaineisiksi.  Suomalaisten  pankkien vastuullisuutta verrattiin
haastatteluissa 1990-luvun pankkikriisin tilanteeseen, jolloin suomalaisten
pankkien koettiin olleen vastuuttomia. Juuri vastuuttomien toimien takia
tuolloin suomalaisen pankkisektorin maine romahti. Tutkimuksen
toteutuksen tarkasteluhetkeen mennessd suomalaisten pankkien maine
vastuullisuuden osalta koetaan parantuneen. Jotkin yksittdistapaukset
saattavat romuttaa hetkellisesti pankkien mainetta, mutta sidosryhmat eivét
valttamattd osaa yhdistdd nditd tapahtumia yhteiskuntavastuullisuuden
piiriin kuuluvaksi, koska yhteiskuntavastuun asiantuntemus on verrattain
heikko ainakin pankin henkil6asiakkaiden ndkokulmasta.

Yhteiskuntavastuullisuus ~ vaikuttaa  suomalaisen = pankin  maineen
muodostumiseen  jonkin verran, mutta pankin menestyksen kannalta
yhteiskuntavastuu ei ndyttele merkittdvad osaa. Asiakkaat eivat pddasiassa
valitse pankkia vastuullisuusndkokulmasta, vaan palvelut ja pankin
kilpailukykyisyys painavat enemmdn pankin valinnassa. Pankkien
vastuullisuudella on jonkin verran vaikutusta siihen, kuinka media késittelee
pankkeja julkisuudessa.

Suomalaisten pankkien, niiden eri sidosryhmien haastattelujen tulokset ja
verkkomedian luotauksen tulokset voidaan sijoittaa tdssd tutkimuksessa
sovellettuun The five spheres of reputation -luokitteluun (ks. kuva 7).
Tavoitteena  oli  selvittdid suomalaisen  pankkisektorin = mainetta
yhteiskuntavastuun viitekehyksessd. Ndin ndhd&an, kuinka pankki itse ja eri
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sidosryhmat nakivat suomalaisen pankkisektorin maineen
yhteiskuntavastuun viitekehyksessa.

Suomalaisen pankkisektorin maine ei ole tutkimuksen tulosten perusteella
huono, mutta ei erinomainenkaan. Voidaan todeta, ettd suomalaisen
pankkisektorin ~ maine on  hyvd.  Suomalaisen  pankkisektorin
yhteiskuntavastuu taas koetaan melko hyviksi. Sidosryhmistd verkkomedia
suhtautui  kielteisimmin  suomalaisten = pankkien = maineeseen ja
yhteiskuntavastuuseen.

Todellinen maine: hyva
Yhteiskuntavastuullisuuden kokemus:
melko hyva

2. Median

1.0 nikemys: . .
- (O Lk maine on hyvé 3. Asiakkaiden
nikemys: S
. v Tiérkein
mal;? (i(n |yva. astuullisuustekija: N
drkein rahoituksen Tarkein
vastuullisuustekija: jéirjestaja stuullisuustekija:
yhtelslfunnan' et}l}en riskienhallinta asiakkaista
mukainen toiminta huolehtiminen

4. Verkkokeskusteluissa
vallitseva nikemys: maine on huono
Tiarkein vastuullisuustekija:
asiakkaista huolehtiminen

KUVA 7 Sovellettuun The five spheres of reputation -luokittelun (ks. Luoma-

aho & Nordfors 2009) sijoitettuna tdssa tutkimuksessa saadut tulokset

2. Millaisia odotuksia suomalaisten pankkien yhteiskuntavastuulle
asetetaan?

- Kuinka hyvin suomalaisen pankin ja sen sidosryhmien odotukset
pankkien vastuullisesta toiminnasta vastaavat toisiaan?
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Pankeilta odotettiin ennen kaikkea hyvdd palvelua, luotettavuutta,
vakavaraisuutta ja vastuun kantamista asiakkaistaan. Toisaalta edelliset
tekijat voidaan osittain ndhdd pankin yhteiskuntavastuuseen kuuluvaksi.
Pankit osaltaan mahdollistavat koko yhteiskunnan toiminnan. N&in ollen
pankin sidosryhmille tdrkeintd on, ettd pankki ylipddtddn on olemassa ja
huolehtii palvelujen tarjoamisesta. Sidosryhmien mielestd suomalaisilla
pankeilla ei juuri ole tarvetta toimia vastuullisemmin. Niille riittdd, etta
pankki pitdd itsensd kunnossa ja ndin ollen pystyy huolehtimaan
asiakkaistaan. Media kuitenkin kaipaa pankeilta enemmin avoimuutta.
Pankit taas pitdvat median pankkeja késittelevdd uutisointia puutteellisena.
Pankit ndkevat yhteiskuntavastuussa joitakin riskejd, mutta padsaantoisesti
ne yrittdvat toimia mahdollisimman vastuullisesti.

Voidaan  sanoa, ettd eri sidosryhmien odotukset pankkien
yhteiskuntavastuusta  vastasivat melko  hyvin toisiaan.  Parasta
yhteiskuntavastuullisuutta suomalaisten pankkien osalta voidaan katsoa
olevan pankkipalvelujen laadukas tarjonta. Asiakkaiden on myos kyettava
luottamaan pankkiin sen tarjoamien palvelujen osalta, josta syntyy
luottamus.

3. Mitd on suomalaisen pankin yhteiskuntavastuu?

Suomalaisen pankin yhteiskuntavastuullisuudeksi koettiin se, ettd pankki on
vakavarainen, jolloin se voi turvata toimintansa ja olemaan vastuullinen
muillakin tavoin. Suomalaisen pankin vastuullisuutta koettiin olevan my®os
hyvd riskienhallinta. Myos laadukkaiden palvelujen tarjoaminen né&htiin
pankin yhteiskuntavastuun piiriin kuuluvaksi.

Suomalaisen pankin hyviksi yhteiskuntavastuuksi nahtiin, ettd se huolehtii
asiakkaistaan. Pankin tdytyy ymmartdd asiakastaan ja tarjota asiakkailleen
hyvdd palvelua. Pankin tulee myos auttaa asiakkaita hététilanteissa
esimerkiksi myontamadlld rahoitusta yrityksille vaikeina aikoina. Pankkien
vastuu koettiin suureksi, koska ne kdytdnnossda mahdollistavat toisten
yritysten toiminnan ja ne vastaavat myos tavallisen ihmisen varoista.
Tutkimuksen tuloksista ndhtiin, ettd pankille tdrkein sidosryhméd ovat
asiakkaat.
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Tamdn tutkimuksen tulokset suomalaisten pankkien yhteiskuntavastuusta
voidaan sijoittaa Carrollin (1991, 228) yhteiskuntavastuun pyramidiin (ks.
kuva 8). Huomataan, ettd suomalaisen pankin yhteiskuntavastuu kattaa osa-
alueita jokaisesta pyramidin lohkosta. Pyramidin perusta rakentuu
suomalaisen pankin taloudellisesta vastuusta, eli sen on pidettivd huolta
vakavaraisuudestaan ja riskienhallinnastaan. Pankin konkurssin taas
voidaan katsoa aiheuttavan laajoja yhteiskunnallisia ongelmia. Pyramidin
seuraava osa, laillinen vastuu toteutuu Suomessa hyvin, koska
pankkitoiminta on hyvin sdddeltyé ja valvottua. Seuraava taso pyramidissa
on eettinen vastuu, joka suomalaisen pankkisektorin kohdalla toteutuu siten,
ettd pankki antaa luotettavaa palvelua ja rehellisid neuvoja asiakkailleen.
Pankin tulee turvata pankin palvelujen saanti asiakkailleen. Pyramidin
ylimpddn lohkoon, filantrooppiseen vastuuseen, ei tdmdn tutkimuksen
perusteella  juuri 16ytynyt esimerkkejd = suomalaisten  pankkien
yhteiskuntavastuusta. Filantrooppiseen vastuuseen luetaan esimerkiksi
lahjoitusten tekeminen, mihin tutkimusaineistossa ei juurikaan viitattu.
Toisaalta voidaan ajatella, ettd pankit jo omalla liiketoiminnallaan turvaavat
koko muun yhteiskunnan toimivuuden ja hyvinvoinnin. Tamén voisi katsoa
koskevan my®os filantrooppisen vastuun madritelmid, esimerkiksi resurssien
jakamista yhteiskunnan kanssa ja eldmisen laadun kehittamista.
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Filantrooppinen vastuu
-Pankki mahdollistaa rahoituksellaan
muiden yritysten toiminnan
- Téarkeé&ssd vastuussa yhteiskunnan
hyvinvoinnista

Eettinen vastuu
-Pankki antaa luotettavaa palvelua asiakkailleen
- Pankki ajaa myos asiakkaidensa etua, ei vain
omiaan
-Rahoittaa my6s vaikeuksissa olevia toimijoita

Laillinen vastuu
-Pankki toimii lakien ja hyvien kaytantojen mukaan
-Suomessa pankkitoiminta on hyvin sdéddeltyé ja valvottua

Taloudellinen vastuu
-Pankin tulee olla vakavarainen
-Pankilla tulee olla hyvé riskienhallinta
-Pankki vastaa myds muiden yritysten ja henkiltiden varoista

KUVA 8 Suomalaisten pankkien yhteiskuntavastuu sijoitettuna Carrollin
(1991, 228) yhteiskuntavastuun pyramidiin

Tamédn tutkimuksen tulokset siitd, mitd on suomalaisen pankin
yhteiskuntavastuu yhtyvit aikaisempaan tutkimukseen suomalaisten
pankkien yhteiskuntavastuusta. Niiden mukaan pankkien yhteiskunnallista
ja taloudellista merkitystd korostetaan, asiakkaista huolehtiminen koetaan
tarkedksi, mutta hyvantekevdisyyttd ei mielletd osaksi pankin vastuullista
toimintaa (ks. Koivuporras 2006, 69; ks. Koivuporras 2008, 219).
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7 KESKUSTELU

"I do not think you can trust bankers to control themselves. They are like heroin
addicts."

— Charlie Munger, sijoitusyhti6é Berkshire Hathaway hallituksen varapuheenjohtaja
(Toscano 2013)

Pankkien yhteiskuntavastuullisuutta kohtaan koetaan epéluuloa, silld
pankkisektorilla on varsinkin Euroopassa ja Yhdysvalloissa taméan
tutkimuksen valmistumishetkelld huono maine. Pankkeja pidetddn yhtend
suurimpana syyllisind maailmanlaajuisen finanssikriisin syntyyn. Téstd
johtuen pankkien sddtely ja valvonta on tutkimuksen valmistumishetkend

keskeinen puheenaihe talouskeskustelussa. (ks. Toscano 2013; ks. Hirvela
2013.)

Tamdn tutkimuksen tarkoituksena on ollut kartoittaa suomalaisten pankkien
yhteiskuntavastuuta ja sen merkitystd niiden maineeseen. Tdssd luvussa
tarkastellaan muun muassa tutkimuksen luotettavuutta, pohditaan miten
pankkien kannattaa suhtautua yhteiskuntavastuuseen ja maineenhallintaan
tulevaisuudessa sekd kartoitetaan jatkotutkimusaiheita.
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7.1 Tutkimuksen arviointi

Laadullisen  tutkimuksen  arvioinnissa  tarkastellaan  tutkimuksen
luotettavuutta siten, ettd tutkimuksessa pyritddan kertomaan lukijalle
mahdollisimman tarkasti tutkimuksessa kdytetyistd valinnoista ja miten
saatuihin tuloksiin on p&dddytty. Tutkijan mahdollisimman tarkka kuvaus
tutkimuksen eri vaiheista ja siihen liittyvét selitykset nostavat laadullisen
tutkimuksen validiutta eli luotettavuutta. (Hirsjarvi ym. 2009, 214).

Laadullisessa tutkimuksessa on hankalaa mitata tutkimuksen reliaabeliutta,
silld laadullinen tutkimus on aina sidoksissa aikaan. Ihmisen kdyttdytyminen
vaihtelee ajan ja paikan mukaan ja olisikin epdtodenndkoistd, ettd uudelleen
tutkimalla aihetta saataisiin tdsmaélleen sama tulos. (Hirsjarvi & Hurme 2000,
186.) Erityisesti tdssd tutkimuksessa reliaabeliuden arviointi olisi hankalaa,
koska tutkimuksen taustalla vaikutta aihe on muuttunut viime vuosina alati.
Finanssikriisin  jdlkivaikutuksista, eli toimintaympériston muutoksista
johtuen tutkimuksen tulokset saattavat olla hyvin toisenlaiset esimerkiksi jo
muutaman vuoden kuluttua.

Tamin tutkimuksen luotettavuutta tarkasteltaessa voidaan todeta, ettd
haastattelujen toteutus ja raportointi tapahtuivat johdonmukaisesti samoja
periaatteita noudattaen. Ne oli my6s kuvattu tarkasti tutkimuksessa.
Toisaalta tutkimuksen analysoinnin periaatteita ei kuvattu riittdvan tarkasti,
silld aineiston teemoittelua ja luokittelua tehtiin karkealla tasolla eikd sitd
raportoitu tutkimukseen. Pddasiassa tutkimuksen analysointi oli padttelyd ja
tiivistdmistd suoraan aineistosta. Toisaalta haastattelusitaattien suuri maara
paransi tutkimuksen luotettavuutta, koska ndin pystytddn paremmin
tarkastelemaan mihin tutkimuksessa tehdyt padatelmaét perustuivat.

Haastattelutilanteissa tdimén tutkimuksen tutkimusaihe saattoi johtaa siihen,
ettd haastateltavat korostivat vastauksissaan pankkien yhteiskuntavastuun
merkitystd itselleen tai instituutiolleen normaalia enemmén. Toisaalta tutkija
myo6s johdatteli joissakin tapauksissa haastateltavia esimerkkien kautta
kertomaan joidenkin kysymysten aiheesta enemmadn, jos vastaaja ei osannut
ensin vastata kysymykseen. Varsinkin henkildasiakkaiden haastattelussa
hyodynnettiin johdattelua tutkimuksen teemoihin haastateltavien
niukkasanaisuuden  vuoksi. Tdmd on  kuitenkin  ymmaérrettavaa
haastateltavien kannalta, silld pankkien yhteiskuntavastuullisuus saattaa olla
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vaikeasti hahmotettavissa. Yhteni tutkimuksen tuloksena voidaankin ndhdi,
ettd henkiloasiakkaiden on vaikea hahmottaa pankkien yhteiskuntavastuuta.
Voidaan olettaa, ettd my0s johdattelu sai haastateltavat korostamaan
pankkien vastuullisuuden merkitystd itselleen. Toisaalta voidaan pohtia,
pitivétko haastateltavat tutkimuksen tekijdd riittdavan luotettavana henkilond,
jotta haastateltavat olisivat antaneet tdysin rehellisia mielipiteitddn
tutkimuksen kayttoon.

Jotkin haastateltavista kokivat haastattelukysymykset vaikeiksi ja ajatukset
tutkimuksen aiheesta herdsivit vasta haastattelun kuluessa. Varsinkin yritys-
ja henkiloasiakkaiden haastatteluissa haastateltavat kertoivat, ettd tdma
tutkimus sai heid&dt kiinnittdm&adn pankkien yhteiskuntavastuullisuuteen
ylipddtdan huomiota. Voidaan myo6s pohtia kriittisesti, mitd lisdarvoa
vastuullisuuteen perehtymaittomédt henkiloasiakkaat toivat tutkimukseen,
koska heiddn vastauksensa pohjautuivat suurilta osin tuntemuksiin kuin
tietoon. Henkiloasiakkaiden sijaan oltaisiin voitu pitdytyd haastattelemalla
vain yritysasiakkaita.

Tutkimukseen haastateltujen pankkien edustajien haastatteluista ei
valttamatta  valittynyt suomalaisten pankkien todellinen tahtotila
vastuullisuuden suhteen. Eri pankeista haastateltiin vain yhtd henkilod, eika
se valttamattda anna todellista kuvaa yrityksen tavoitteista. Tahdn vetosi
myo6s yksi pankkihaastateltava sanoen, ettd hdnen vastauksensa ovat
enemmadnkin hdnen omia mielipiteitddn. Toisaalta tdssd tutkimuksessa
haastatellut pankin tyontekijdt olivat sellaisia, joiden ainakin tulisi tietda
pankin tavoitteet vastuullisuuden suhteen, mutta jotka olivat tietoisia myos
pankkinsa maineeseen liittyvistd ndkokohdista. Ei kuitenkaan voida
todentaa, oliko haastateltujen antamat mielipiteet yhtd pankin virallisen
linjan tai yleisen sisdisen mielipiteen kanssa. Voidaan myo6s pohtia,
antoivatko haastatellut haastatteluissa positiivisempia vastauksia pankistaan
markkinointimielessa. Juuri yhdessdkaan pankkihaastateltavien
haastatteluissa ei kritisoitu oman pankin toimintaa.

Tutkimuksen heikkoutena voidaan pitdd liian yksityiskohtaisten
haastattelukysymysten kaytto, jolloin tutkittavasta aiheesta saatiin paljon
tutkimuksen aihetta sivuavaa tietoa, joka ei kuitenkaan ollut tutkimuksen
tutkimuskysymysten kannalta olennaista. Osa haastateltaville esitetyistd
haastattelukysymyksistd my6s kysyivdat ldhes samaa asiaa, joka olisi
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haastattelulomakkeiden suunnitteluvaiheessa voitu vélttdd. Suuresta
informaatiomddrdstd johtuen tutkimusaineiston olennaisimmat tulokset
olivat haastavia loytdd haastatteluaineistosta, jolloin on vaarana, ettd jotakin
oleellista jdi tuloksista epdhuomiossa ndkematta.

Tutkimuksen luotettavuutta heikensi tutkimusaineiston suppeus, eli pieni
haastateltavien méadrd kultakin haastateltavien osa-alueelta, toisaalta myos
tutkimusaineiston hajautuminen usealle eri vuodelle; tutkimuksen aineistoa
kerdttiin vuosilta 2009 —2012. Toisaalta, tutkimuksen tarkoitus oli olla
kartoittava, joten aineiston suppeutta ja ajallista hajauttamista voidaan pitaa
perusteltuna. Aineiston kerddmisen jakautuminen eri vuosille saattoi
kuitenkin parantaa tutkittavan ilmion selitettdvyyttd, silld ndin pystyttiin
seuraamaan ilmion kehittymista (ks. Hirsjarvi ym. 178).

Tassd tutkimuksessa luodattiin verkkoa, jossa etsittiin mainintoja pankkien
yhteiskuntavastuusta ja ndin pyrittiin luoda kuva, kuinka se vaikuttaa
pankkien maineeseen. Verkkoluotaus tdydensi pddtutkimusmetodia eli
haastatteluja. Kahden eri tutkimusmenetelmin kaytto (triangulaatio) yhdessa
tutkimuksessa parantaa tutkimuksen luotettavuutta (Hirsjarvi & Hurme
2000, 189). Menetettynd mahdollisuutena tutkimuksessa voidaan pitéd sitd,
ettd verkkomediaa ei luodattu tutkimustarkoituksessa lopulta kuin yhden
vuoden aikana useamman kerran tdmdn tutkimuksen kuluessa. T&lloinkin
lopullinen aineiston kirjaaminen tapahtui yhden luotauskerran aikana
vuoden 2013 lopussa. Aineistoa hdvidd verkosta ajan myota (Hakala & Vesa
2013, 240), joka huomattiin myo6s tdtd tutkimusta tehdessd. Useampana
vuonna tapahtuva luotaus, jossa verkko-osumia olisi myos kirjattu ylos, olisi
tuottanut verkkoaineistoon mahdollisesti lisd&d olennaisia osumia.

Toisaalta voidaan sanoa, ettdi verkkoluotauksen tulokset eivit valttamattd
tuoneet tutkimusaiheeseen uutta sisdltéd kovinkaan paljon, mutta sielld
tuotiin jo haastatteluissakin esille tulleet henkilvasiakkaiden mielipiteet
karkkdammin esille. Toisaalta verkkomedian luotaaminen siséltyi
tutkimuksessa hyodynnettyyn teoriaan, joten siitd saatujen tulosten
hyodyntdminen oli perusteltua.
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7.2 Pohdinta

Toteutettu tutkimus oli luonteeltaan kartoittava, jonka tarkoituksena oli
selvittdd yhteiskuntavastuun merkitys suomalaisten pankkien maineelle.
Voidaan sanoa, ettd tutkimuksessa saatiin vastattua tutkimuskysymyksiin,
jolloin tutkimus lunasti tavoitteensa. Tutkimuksen tulosten pohjalta voidaan
todeta, ettd suomalaiset pankit koetaan melko vastuullisiksi ja niilld on hyva
maine. Tutkimusten tulosten perusteella yhteiskuntavastuun ei voida katsoa
juuri vaikuttavan suomalaisten pankkien maineeseen. Suomalaisen pankin
maineeseen vaikuttavat merkittdvdsti enemmédn erityisesti palvelu,
vakavaraisuus ja luotettavuus. Toisaalta vakavaraisuuden ja luotettavuuden
voidaan katsoa kuuluvan yhteiskuntavastuuseen kuuluviksi.

Tdhdan tutkimukseen haastatelluista pankkien yritys- ja henkilvasiakkaista
muutamat pitivdt pankkien harjoittamaa yhteiskuntavastuullista toimintaa
tarkednd, vaikka he eividt osanneet tidsmilleen kuvata, mitd se tarkalleen
ottaen voisi pitdd sisdllddn. My6s muut tutkijat ovat tutkimuksissaan
kohdanneet saman ilmion, jossa yritysten yhteiskuntavastuun tutkimuksissa
haastateltavat eivdt ole osanneet selittdd yhteiskuntavastuun kasitettd
tarkemmin (Dahlsrud 2006, 2). Yhteiskuntavastuun ké&site on suurelle
yleisolle ja jopa osalle yritysjohtajista epdselvd, mutta toisaalta epdselvyyteen
vaikuttavat myos eri teoriat siitd, mistd yritysten yhteiskuntavastuu koostuu
(Dalsrud 2006, 2). Voidaan pohtia, selvittiko tdmad tutkimus juuri
vastuullisuuteen  liittyvid  odotuksia ~ vai  odotuksia  yleisesti.
Yhteiskuntavastuun ollessa kasitteend vaikeasti hahmotettavissa saattaa olla,
ettd monet haastateltavat sisdllyttiviat ldhes kaikki pankille asettamansa
odotuksena sen aihepiiriin kuuluviksi. Kuitenkin yritysten on tdrkedd
tunnistaa sidosryhmien yhteiskuntavastuulle asettamat odotukset, jotta
yritykset pystyvit niihin vastaamaan. Saavuttaakseen yhteiskuntavastuusta
kilpailuetua,  yritysten on  tdytettivda  vdhintddan  sidosryhmien
vastuullisuusodotusten minimitaso. (Olkkonen & Luoma-aho 2011, 13.)

Edelld mainitusta johtuen pankille saattaa muodostua haasteeksi syviéllisen
yhteiskuntavastuuviestinnédn toteuttaminen. Jos asiakkaiden hahmotuskyky
pankin yhteiskuntavastuun ulottuvuuksista on huono, pankin voi olla
vaikeaa viestid esimerkiksi vastuullisista rahoituspaatoksistddn, jotka ovat
olennainen osa pankin vastuullisuutta. Toisaalta tdllaisen
vastuullisuusviestinndn toteuttaminen ei ole valttamadttad edes tarpeellista, jos
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suomalaiset pankit koetaan yhteiskuntavastuullisiksi, kuten ne tdméan
tutkimuksen perusteella tunnutaan koettavan. Pankin yhteiskuntavastuun
ulottuvuuksien syventdminen vastuullisuusviestinndssd voi enneminkin
luoda pankille maineriskejd, kun asiakkaat tulevat yha tietoisemmiksi pankin
yhteiskuntavastuun ulottuvuuksista ja alkavat myods odottamaan pankilta
enemman vastuullisuutta tai toiminnan lapindkyvyyttd (ks. Thlen, ym. 2011,
10—11). Namd vaatimukset taas saattavat asettaa rajoituksia pankkien
liikketoiminnalle. Toisaalta sidosryhmien yhteiskuntavastuun odotuksia voi
viestinndn keinoin myos ohjata yritysten kannalta haluttuun suuntaan
(Olkkonen & Luoma-aho 2011, 13).

Koivuportaan (2008, 183) mukaan suomalaisten pankkien syyt harjoittaa
yhteiskuntavastuuta on saada sidosryhmiltddan ja  yhteiskunnalta
legitimiteetti toiminnalleen. Suomessa pankkitoiminta on hyvin sdddeltyd ja
valvottua, joka osaltaan rajoittaa myos pankkien liiketoimintaa. Suomalaisen
pankkisektorin edun mukaista olisikin saada pidettyd sektorin
yhteiskuntavastuullinen maine mahdollisimman hyvand, jotta julkinen
mielipide ei osaltaan ajaisi yhteiskunnallisia valvojia entisestdan kiristamaan
pankkisektorin valvontaa ja sddtelyd. Suurta julkista huomiota nauttivien
yritysten kannalta maineen- ja vastuullisuuden hallinnan tdrkeimpéana
tehtdvand on juuri julkisen regulaation vélttdiminen (van Riel 2013, 18 —19).
Pankkisektorin tulisi siis pystyd itse valvomaan itseddn, huolehtia
yhteiskuntavastuun omavalvonnasta.

Omavalvonnan tulisikin viimeistdidn nyt nousta pankeissa tdrkedksi
strategiseksi tavoitteeksi, silldi maailmalla pankkien regulaatiota ollaan
lisddmdssd pankkien aikaisemman vastuuttomaksi koetun toiminnan takia
(ks. Toscano 2013, ks. Jokivuolle & Tarkka 2012). Pankkien omaan laskuun
tehtdvad arvopaperikauppaa ollaan kieltdméssd ja talletuspankkitoimintaa
ollaan erottamassa muusta riskipitoisemmasta pankkitoiminnasta (Jokivuolle
& Tarkka 2012). Mielenkiintoista onkin ndhd& jatkossa, tulevatko pankit
lisddmddn vapaaehtoista omavalvontaansa vai pyrkivatko ne kiertamddn
regulaation uudenlaisilla liiketoimintaratkaisuillaan.

Tamdn tutkimuksen tuloksissa ilmeni, ettd pankin sidosryhmét odottavat
pankin vastuullisuudelta eritoten hyvdd palvelua, vakavaraisuutta ja
luotettavuutta. Namé saattavat olla siis myos tekijoitd, johon suomalaisen
pankin tulisi keskittyd rakentaessaan yhteiskuntavastuullista mainettaan.
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Asiakastyytyvdisyysmittauksia on kaytetty pankkien markkinoinnissa jo
aiemmin. Pankin voi olla kuitenkin viestinndssddn ja markkinoinnissaan
vaikea todistaa luotettavuuttaan sidosryhmilleen, koska luotettavuutta on
vaikea mitata. Maineen muodostumisen kannalta luottamuksella on
kuitenkin suuri merkitys (Luoma-aho 2008, 7; Hosmer 1995, 386).
Luotettavuuttaan pankki voisikin viestid esimerkiksi
yhteiskuntavastuullisten toimintatapojen kautta.

Koska pankin sidosryhmét arvostavat myos vakavaraisuutta, voisivat pankit
hyodyntdd vastuullisuusmarkkinoinnissaan myos pankin vakavaraisuutta.
Vakavaraisuutta voidaan mitata ja ndin ollen sen tuloksista voidaan my®os
viestid luotettavasti. Vakavaraisuudestaan suomalainen pankki saattaisi
tehdd itselleen kilpailuedun. Vakavaraisuuden laajempi viestintd edesauttaisi
my0s pankkisektorin ldpindkyvyyttd suuren yleison silmissa.

Tamédn tutkimuksen tuloksista voidaan pddtelld, ettd pankeilta tunnutaan
odotettavan vdhemman vastuullisuutta kuin muiden toimialojen yrityksilta.
Huomio on mielenkiintoinen, koska tutkimuksen tulosten mukaan pankkeja
kuitenkin pidetdan yhtend yhteiskunnan merkittavimmistd tukipilareista.
Toisaalta tuloksista selvisi my0s, ettd asiakkaiden pankeille vastuullisuuden
suhteen asettamat odotukset pystytddn suomalaisten pankkien taholta
pddosin lunastamaan. Mielenkiintoista on peilata tuloksia Esmaeilpourin ja
Hoseinin (2014) tutkimuksen kanssa, jossa on tutkittiin asiakkaiden pankille
asettamia yleisid odotuksia. Tuloksien mukaan odotukset monilla eri osa-
alueilla pankkeja kohtaan olivat korkealla, mutta asiakkaiden odotukset
pankkeja kohtaan esimerkiksi palvelussa, luotettavuudessa ja maineessa
eivdt kohtaa asiakkaiden kokemuksia (Esmaeilpour & Hoseini 2014, 49).
Toisaalta viime aikoina on saatu my0Os viitteitd siitd, ettd pankkien
vastuullisuudelle asetetaan yha enemmadn odotuksia finanssikriisistd johtuen.
Vastuullisuus ja siitd raportointi luo mielikuvan pysyvyydestd ja
turvallisuudesta sijoittajien keskuudessa, mutta pankille on vastuullisuuden
kautta mahdollista suojata myos mainettaan (Carnevale & Mazzuca 2014,

69—70, 84 —85).



117

7.3 Jatkotutkimusehdotukset

Taman tutkimuksen ldhestymistapa oli kartoittava, jolloin tuloksia voidaan
pitdd suuntaa antavina. Tutkimuksessa hyodynnetty haastateltavien madra
oli lilan suppea, jotta aiheesta voitaisiin tehdd laaja-alaisia johtopdatoksia.
Kiinnostavaa olisikin toteuttaa tutkimus myos maédréllisend suurempaa
joukkoa  tutkien, jolloin haastattelut toteutettaisiin  esimerkiksi
lomakekyselyind. Tutkimukseen olisi tdlloin mahdollista ottaa mukaan
kaikki suomen pankkisektorin toimijat, koska Suomen kokoisessa maassa
nditd on verrattain vahan.

Suomessa kaytiin vuonna 2013 poliittista keskustelua suomalaisten
eldkevakuutusyhtividen sijoittamisen vastuullisuudesta (H&nninen, 2013).
Mielenkiintoisena ja ajankohtaisena tutkimusaiheena olisi tutkia vastuullisen
sijoittamisen vaikutusta sijoittajien tai sijoitusyhtididen maineeseen.
Vastuullista sijoittamista on tutkittu eritoten toteutuneiden tuottojen
ndkokulmasta (Barnett & Salomon 2006), mutta ei juurikaan maineen
ndkokulmasta. Maineella taas on merkitystd sille, kuinka houkuttelevia
sijoitusyhtiot ovat asiakkaiden silmissa.

Bennett ja Kottasz (2012, 130) ovat todenneet, ettd suuren yleison mielikuva
pankkien yhteiskuntavastuusta mutta myos niiden maineesta ovat viime
vuosina  finanssikriisin ~ seurauksena  muuttuneet  huomattavasti.
Mielenkiintoista olisi verrata esimerkiksi juuri ennen finanssikriisid
toteutettujen  pankin mainetutkimuksia ja finanssikriisin  jélkeisid
mainetutkimuksia toisiinsa. Finanssikriisistd johtuvia talouden negatiivisia
ilmiviti ei ole kuitenkaan maailmantaloudessa saatu tutkimuksen
valmistuessa vield seldtettya.

Kiinnostavaa olisi myots tarkastella, millainen merkitys pankkien
yhteiskuntavastuullisella maineella on lainsddtdjien ja pddttdjien silmissd
haastattelemalla esimerkiksi Finanssivalvonnan tyontekijoitd tai poliitikkoja.
Ndamd ovat toimijoita, jotka viime kddessd vastaavat pankkitoiminnan
sddntelystd ja valvonnasta. Ndiden toimijoiden mielikuvat pankkisektorista
olisi tdrkedd kartoittaa, koska ne saattavat vaikuttaa eniten pankin
regulaatiota koskeviin paatoksiin.
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7.4 Lopuksi

Pankkien vastuullinen toiminta on erityisen tdrkedd erityisesti tavallisen
kansalaisen nidkokulmasta, koska asiakas tekee usein esimerkiksi
sijoituspddtoksiddn tdysin pankin antamien tietojen varassa. Tamdn takia
pankin tulisi arvioida tarkoin vastuullisuuttaan, kun se myy tai kehittda
uusia sijoitustuotteita tavallisille ihmisille. Toisaalta on myo6s pankin
asiakkaiden vastuulla, ettd ndmd pdivittdvit taloudellista osaamistaan ja
ymmarrystddn aika ajoin. (Pellinen ym. 2010, 121 —123.)

Tamian tutkimuksen tuloksista huomattiin, ettid asiakkaat ovat kiinnostuneita
pankkien  yhteiskuntavastuullisuudesta  jossakin =~ mddrin,  mutta
yhteiskuntavastuu ei ole tekijd, joka saisi asiakkaat valitsemaan pankkiaan.
Viime vuosina on voitu kuitenkin ndhdé, ettd muiden yritysten tavoin myos
pankit ovat ryhtyneet korostamaan viestinndssaan vastuullisuutta. Taman ja
aikaisempien suomalaisten pankkien yhteiskuntavastuuta Kkésittelevien
tutkimusten  tulosten valossa voidaan kuitenkin  pohtia, onko
yhteiskuntavastuu viestinndllisesti sellainen teema, jota suomalaisen pankin
kannattaa viestinndssddn korostaa (ks. Koivuporras 2006, 69).
Yhteiskuntavastuun merkitys pankin asiakkaille saattaa nayttdytyd jossain
mddrin marginaalisena. Enemmankin vastuullisuuteen liittyviat odotukset
pankilta kulminoituvat tdmén tutkimuksen perusteella siihen, ettd pankki
harjoittaa liiketoimintaansa kestadvilld pohjalla, eikd ajaudu esimerkiksi
konkurssiin vaarantaen ndin asiakkaidensa varat.

"Tulokset" luvussa nahtiin, kuinka pankin yhteiskuntavastuullisuus jakautuu
kaikille Carrollin (1991) yhteiskuntavastuun pyramidin tasoille. Voidaankin
sanoa, kuten monet tidmin tutkimuksen haastateltavat totesivat, ettd
pankkitoiminta on  luonteeltaan  vastuullista  toimintaa.  Pankit
yksinkertaisesti mahdollistavat yhteiskunnan toiminnan. Toisaalta pankin
vastuullinen toiminta voidaan ndhdd kompleksisena, silld vastaamalla
muihin sen toiminnan kannalta tarpeellisiin velvoitteisiin pankki tulee
samalla huomioineensa my®os vastuullisuusasioita.

Yritysten on tdrkedd ymmaértdd sidosryhmiensd vastuullisuusodotusten
minimitaso, jotta ne saavat vastuullisuudestaan kilpailuedun (Olkkonen &
Luoma-aho 2011, 13). Pankin sidosryhmien odotuksissa Carrollin (1991)

yhteiskuntavastuun pyramidin alimman ja toiseksi ylimmén tason voidaan
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katsoa olevan tamén tutkimuksen tulosten perusteella tasot, joita pankin
sidosryhmit odottavat suomalaiselta pankilta. Tasot ovat taloudellinen
vastuu ja eettinen vastuu. Namd voidaan ndhdéd tasoina, joita sidosryhmiit
minimissddn pankeilta odottavat. Pankin on kyettdva siis ensisijaisesti
turvaamaan liiketoimintansa, mutta tdmén jdlkeen sen on kyettdava
tarjoamaan asiakkailleen hyvdd ja luotettavaakin palvelua. Pankin
sidosryhmait eivdt odottaneet tdméan tulosten perusteella laillista vastuuta,
joka on Carrollin yhteiskuntavastuun pyramidin toiseksi tdrkein taso
taloudellisen vastuun jdlkeen. Toisaalta tulokseen saattaa vaikuttaa se, ettd
tdhan tutkimukseen haastatellut jo ldhtokohtaisesti pitivdat lakien
noudattamista  yhteiskuntavastuuseen = kuulumattomana  seikkana,
itsestddnselvyytena.

Aikaisempien tutkimusten mukaan suomalaiset pankit harjoittavat
vastuullisuuttaan lunastaakseen legitimiteetin (Koivuporras 2008, 183).
Legitimiteetin  sdilyttddkseen yritysten on vastattava sidosryhmien
minimiodotuksiin yrityksen vastuullisuudesta (Olkkonen & Luoma-aho
2011, 13). Tamén tutkimuksen tuloksiin viitaten suomalaisten pankkien on
legitimiteettinsd sdilyttddkseen vastattava taloudellisesta ja eettisestd
vastuustaan, joihin voidaan lukea vakavaraisuus ja hyvé palvelu.

Toisaalta pankille taloudellisen vastuun edellytyksend oleva liiketoiminnan
tuloksellisuus saattaa joissakin tapauksissa olla ristiriidassa pankin eettisen
vastuun kanssa, johon tdmdn tutkimuksen tuloksiin viitaten luetaan hyva
palvelu. Ristiriitatilanne on syntynyt esimerkiksi pankin ja asiakkaan
vilisissd lainojen uudelleenneuvotteluissa, joissa pankkien tiedetddn
toimineen hyvien liiketoimintatapojen vastaisesti (Pentikdinen 2013).

Tamaéan tutkimuksen tuloksia voidaan pitdd samansuuntaisina, kuin aiemmin
toteutettujen suomalaisten pankkien yhteiskuntavastuun tutkimuksia (ks.
Koivuporras 2006; ks. Koivuporras 2008). Toisaalta tdmé& tutkimus osoitti
selvemmin, mikd on suomalaisen pankin sen ja yhteiskuntavastuun vaikutus
toisiinsa, eli millainen on yhteiskuntavastuun merkitys suomalaisten
pankkien maineelle.
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LITTTEET

Liite 1. Haastattelukysymykset, henkiloasiakkaat

Yleiskysymykset ja yhteiskuntavastuullisuus

1. Listatkaa viisi (5) piirrettd tarkeysjadrjestyksessd, mika tekee pankista hyvéan.

2. Miten ymmarratte termin ”yhteiskuntavastuu”?

3. Kenelle pankki on vastuussa toiminnastaan?

4. Miten néette, voiko pankilla olla hyvad maine ilman, etté se toteuttaa yhteiskuntavastuuta?
5. Millaista on erityisen hyvi ja esimerkillinen yhteiskuntavastuu pankilta?

6. Ovatko suomalaiset pankit yhteiskuntavastuullisia?

Pankkien maine

7. Mist4 asioista suomalaisen pankin tulisi olla tunnettu?

8. Mist4 asioista suomalaisen pankin maine muodostuu? Onko se hyvé vai huono?

9. Mikd on suomalaisen pankin tdrkein mainetekijd?

10. Kuinka suuri rooli yhteiskuntavastuulla on suomalaisten pankkien mainetekijana?
11. Pidéttekod suomalaisia pankkeja hyvdmaineisina?

Odotukset pankilta

12. Keiden tulisi olla térkein sidosryhmé pankin toiminnan kannalta?

13. Odotatteko pankilta yhteiskuntavastuuta?

14. Millaisia odotuksia asetatte pankille yhteiskuntavastuusta?

15. Kuinka suuri rooli pankin yhteiskuntavastuullisuudella on siihen, miten valitsette
pankkia?

16. Mit4 tiarkedd aihetta ei ole haastatteluun liittyen mielestidnne vield kasitelty?
Lisikysymys

Oliko Nordean Mermaid-casella mitddan tekemistd pankin yhteiskuntavastuullisuuden
kanssa?



Liite 2. Haastattelukysymykset, taloustoimittajat

Yleiskysymykset ja yhteiskuntavastuullisuus

1. Listatkaa viisi (5) piirrettd tarkeysjdrjestyksessd, mika tekee pankista hyvéan.

2. Miten ymmirritte termin “yhteiskuntavastuu”?

3. Kenelle pankki on vastuussa toiminnastaan?

4. Miten néette, voiko pankilla olla hyvd maine ilman, etté se toteuttaa yhteiskuntavastuuta?
5. Millaista on erityisen hyva ja esimerkillinen yhteiskuntavastuu pankilta?

6. Ovatko suomalaiset pankit yhteiskuntavastuullisia?

Pankkien maine

7. Mist4 asioista suomalaisten pankkien tulisi olla tunnettuja?

8. Misti asioista suomalaisten pankkien maine muodostuu? Onko se hyvi vai huono?
9. Mikéd on suomalaisten pankkien tirkein mainetekija?

10. Kuinka suuri rooli yhteiskuntavastuulla on suomalaisten pankkien mainetekijan&?
11. Pidéttekd suomalaisia pankkeja hyvamaineisina?

Odotukset pankilta

12. Keiden tulisi olla tdrkein sidosryhma pankin toiminnan kannalta?

13. Odotatteko mediana pankilta yhteiskuntavastuuta?

14. Millaisia odotuksia media asettaa pankeille yhteiskuntavastuullisuudesta?

15. Kuinka suuri rooli pankin yhteiskuntavastuullisuudella on siihen, miten media
suhtautuu pankkeihin?

16. Mit4 tarkedd aihetta ei ole haastatteluun liittyen mielestdnne vield kasitelty?
Lisikysymys

Oliko Nordean Mermaid-casella mitdin tekemistd pankin yhteiskuntavastuullisuuden
kanssa?



Liite 3. Haastattelukysymykset, yritysasiakkaat

Yleiskysymykset ja yhteiskuntavastuullisuus

1. Listatkaa viisi (5) piirrettd tarkeysjdrjestyksessd, mika tekee pankista hyvéan.

2. Miten ymmirritte termin “yhteiskuntavastuu”?

3. Kenelle pankki on vastuussa toiminnastaan?

4. Miten néette, voiko pankilla olla hyvd maine ilman, etté se toteuttaa yhteiskuntavastuuta?
5. Millaista on erityisen hyva ja esimerkillinen yhteiskuntavastuu pankilta?

6. Ovatko suomalaiset pankit yhteiskuntavastuullisia?

Pankkien maine

7. Mist4 asioista suomalaisten pankkien tulisi olla tunnettuja?

8. Misti asioista suomalaisten pankkien maine muodostuu? Onko se hyvi vai huono?
9. Mikéd on suomalaisten pankkien tirkein mainetekija?

10. Kuinka suuri rooli yhteiskuntavastuulla on suomalaisten pankkien mainetekijan&?
11. Pidéttekd suomalaisia pankkeja hyvamaineisina?

Odotukset pankilta

12. Keiden tulisi olla tdrkein sidosryhma pankin toiminnan kannalta?

13. Odotatteko yrityksend pankilta yhteiskuntavastuuta?

14. Millaisia odotuksia yrityksend asetatte pankille yhteiskuntavastuusta?

15. Kuinka suuri rooli pankin yhteiskuntavastuullisuudella on siihen, miten yrityksena
valitsette pankkia?

16. Mit4 tarkedd aihetta ei ole haastatteluun liittyen mielestdnne vield kasitelty?
Lisikysymys

Oliko Nordean Mermaid-casella mitdin tekemistd pankin yhteiskuntavastuullisuuden
kanssa?



Liite 4. Haastattelukysymykset, pankit

Yleiskysymykset ja yhteiskuntavastuullisuus
1. Listatkaa viisi (5) piirrettd tdrkeysjadrjestyksessd, mika tekee teistd hyvan pankin.
2. Miten ymmirritte termin “yhteiskuntavastuu”?
3. Kenelle pankkinne on vastuussa toiminnastaan?
4. Mitd luulette, mité yleisesti ajatellaan kuinka yhteiskuntavastuullinen pankkinne on?
5. Pankin yhteiskuntavastuullisuus:

a. Voiko pankki olla yhteiskuntavastuullinen?

b. Pitdisiko pankin toimia yhteiskuntavastuullisesti?

c. Mitd hyo6tyja tai riskejd yhteiskuntavastuullisesta toiminnasta voi olla pankille?
6. Miten ndette, voiko pankilla olla hyva maine ilman, ettd se toteuttaa yhteiskuntavastuuta?
7. Millaista on erityisen hyvi ja esimerkillinen yhteiskuntavastuu pankilta?
8. Oma nikemyksenne, toimiiko pankkinne yhteiskuntavastuullisesti ja miksi?
Pankkien maine
9. Mist4 asioista haluaisitte olla tunnettu? Millainen on tavoitemaineenne?
10. Mistd pankkinne maine muodostuu ja onko mielestdnne maine hyvéa vai huono?
11. Miké on kaikkein tdrkein mainetekijanne?
12. Liittyyko pankkinne maine jollakin tavalla yhteiskuntavastuullisuuteen?
Odotukset pankilta

13. Kenen katsotte olevan tiarkein sidosryhménne pankkinne toiminnan kannalta, entd mit4
muita sidosryhmié pidétte tarkeina?

14. Néetteko ettd sidosryhmédnne odottavat pankiltanne yhteiskuntavastuuta?

15. Entd mitd luulette, millaisia odotuksia pankillenne yhteiskuntavastuullisuudelta sitten
asetetaan:

a. mediassa?



b. asiakkaiden keskuudessa?
c. online-mediassa?

16. Pankkinne nidkemys; pitdvitko eri sidosryhménne teitd yhteiskuntavastuullisina ja
hyvamaineisina? Miten kartoitatte tilannetta?

17. Miten néette kuinka suuri rooli yhteiskuntavastuullisuudellanne on sithen miten:
a. asiakkaat valitsevat pankkia?
b. media suhtautuu pankkianne kohtaan?
c. online-mediassa kasitellddn pankkianne?
18. Mit4 tdarkedd aihetta ei ole haastatteluun liittyen mielestinne vield kasitelty?
Lisikysymys

Oliko Nordean Mermaid-casella mitddan tekemistd pankin yhteiskuntavastuullisuuden
kanssa?



Liite 5. Haastatteluissa esitetyt kdsitemadarittelyt

Yhteiskuntavastuun miiritelma

"Yrityksen yhteiskuntavastuulla tarkoitetaan osallistumista yhteiskunnan hyvinvoinnin
tuottamiseen ja vastuullisuutta suhteessa ympéaristoon ja sidosryhmiin. Aktiivisen
yhteiskuntavastuun kantaminen on kestdvan kehityksen toteuttamista yrityksissa.”

Mermaid-casen miiritelma

“Nordean erddt markkinoimat sijoitustuotteet, Mermaid-joukkolainat, ovat aiheuttaneet
piensijoittajille suuria tappioita. Piensijoittajien Mermaid-tuotteisiin sijoitetut varat
muuttuivat vuonna 2009 tdysin arvottomiksi. Joukkolainojen riskien ja toimintaperiaatteen
hahmottaminen on tavalliselle ihmiselle hyvin hankalaa. Julkisuuteen tulleiden tietojen
mukaan Mermaid-lainojen myymistd asiakkaille pyrittiin kasvattamaan, koska ne olivat
pankille hyvin tuottoisia tuotteita. Toisaalta Mermaid-lainojen markkinoinnissa vahateltiin
asiakkaalle kohdistuvaa sijoitusriskid."



Liite 6. Analysoidut verkkoaineistot

Luokittelun
Verkkosivun osoite Vaikutus | Tekstilaji | kiyt. nro.
http:/ /www.hyvejohtajuus.fi/8987 / pankkien-yhteiskuntavastuu-pelkka-
hullu-idea/ neut blogi 1
http:/ /www.hs.fi/paakirjoitukset/a1355207449392 neg uutinen 2
http:/ /annukkaberg.wordpress.com/tag/yhteiskuntavastuu/ neut blogi 1
http:/ /www.sitra.fi/artikkelit/ kestava-talous-foorumi/ kestava-talous-
foorumin-ekskursio-yritykset-pelastavat-maailman neut blogi 1
http:/ /www.ts.fi/uutiset/kotimaa /224523 / Pankit+tarjoavat+kateista+rahaa+
yha+harvemmin neut uutinen 3
http:/ /www.nelonen.fi/uutiset/ talous/242601-pankit-tarjoavat-kateista-
rahaa-yha-harvemmin neut uutinen 3
http:/ /www.paavoarhinmaki.fi/blogi/2010/nin-pankit-laitetaan-vastuuseen/ | neg blogi 4
http:/ /ruuhijarvi.puheenvuoro.uusisuomi.fi/ 66919-pankkien-vastuuta-on-
lisattava neg blogi 4
http:/ /keskustelu.kauppalehti.fi/5/i/keskustelu/ thread.jspa?threadID=18463
3&tstart=0#4621844 neut keskustelu
http:/ /suomenkuvalehti.fi/jutut/talous/ saatavien-sokkelo neg uutinen
http:/ /www.iltasanomat.fi/kotimaa/art-1288381133207.html#comments-
anchor neg uutinen 2
http:/ /blogi.sijoitustalous.fi/ 1683/ sijoittajan-vastuu-eli-pandoran-laatikko / neut blogi 1
http:/ /murobbs.plaza.fi/ yleista-keskustelua/886057-s-pankin-visa-ja-vastuu-
kortin-vaarinkaytosta.html neut keskustelu 5
http:/ /www.aamulehti.fi/Kotimaa /1194739409001 / artikkeli / tili+tyhjennettiin
+kun+kortin+menettanyt+jonotti+sulkupalveluun+kenen+on+vastuu+.html neut uutinen 3
http:/ /taloudentulkki.com/2011/01/17/ pankin-ja-sijoittajan-vastuu/ pos blogi 6
http:/ /www.verkkomedia.org/news.asp?mode=7&id=1570 neut blogi 1
http:/ /www.kasvi.org/index.php?11608 neut blogi 1
http:/ /www.tiedonantaja.fi/2011-21-11/ pankkien-vastaista-toimintaa-ma-28-
marraskuuta neg uutinen 2
http:/ /nettoveronmaksaja.blogspot.fi/2010/11 /nainko-pankit-luovat-rahaa-
tyhjasta.html neg blogi 4
http:/ /www.nettiet.fi/ forum/sana-on-vapaa/2482-Pankkien-
piittaamattomuus-ihmisista.html neg kesk 7
http:/ /www.paavoarhinmaki.fi/blogi/2012/rahoitusmarkkinaveron-aika-on-
nyt/ neg blogi 4
http:/ /hopeinenomena.net/ viewtopic.php?f=53&t=166511&start=119 neg keskustelu 7
http:/ /suomenkuvalehti.fi/blogit/ eri-mielta/ yritykset-vastuu-ja-sen-pakoilu-
elamme-ennen-kokemattomia-vaaran-vuosia pos blogi 6
http:/ /www.taloussanomat.fi/rahoitus/2010/05/14 / ex-keskuspankkiiri-
pankit-on-saatava-vastuuseen/20106937/12 neut uutinen 3
http:/ /hannu.puheenvuoro.uusisuomi.fi/69418-miksi-pankit-ja-suursijoittajat-
eivat-osallistu-yhteiskuntavastuuseen neg blogi 4
http:/ /www.hs.fi/talous/Suurpankkien+ep % C3 % A4ill % C3 % A4 % C3 % Adn+o
hjailleen+laittomasti+markkinakorkoja/a1305554822442 neut uutinen 3
http:/ /keskustelu.kauppalehti.fi/5/i/keskustelu/ thread.jspa?threadID=12348
8 pos keskustelu
http:/ /keskustelu.suomi24.fi/node /10562791 neut keskustelu
http:/ /www.juuriharja.fi/2012/05 /28 / pankin-sosiaalinen-vastuu/ neut blogi
http:/ /www.taloussanomat.fi/ rahoitus/2010/04/11/ tassako-maailman-
turvallisin-pankkijarjestelma /20105047 / 12?&n=3#commentsHere neut uutinen 3



