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TIIVISTELMA

Tédmin opinndytetyon tarkoituksena on 10ytdd kehitysehdotuksia pankin mobiili-
sovellukseen. Kehitysehdotuksia selvitetddn asiakaskokemuksen ja mobiilitrendi-
en kautta. Opinndytetydssd perehdytiddn myds pankkien palvelukanaviin ja pankin

Teoriaosuus kisittelee pankkien palvelukanavia, toimintaympdriston muutosta ja
asiakaskokemusta. Teoriaosuus auttaa hahmottamaan pankkien mobiilipalvelujen
kehittdmisen tarvetta ja asiakaskokemuksen muodostumista.

Opinndytetyon empiirinen osuus on suoritettu kvalitatiivisia tutkimusmenetelmid
kiyttden. Empiirinen osuus on jaettu kahteen osaan. Ensimmaiisessé osassa arvioi-
daan pankin mobiilisovelluksen ominaisuuksia kdyttden arviointikertomusta. Ar-
viointikertomus on palvelun testaamista ja arviointia. Tuloksena syntyy kokemus-
kuvaus, josta selvidd palvelun vahvuudet ja heikkoudet. Arviointikertomuksen
tueksi analysoidaan sovelluksen kéyttdjdarvosteluja. Empiirisen osuuden toisessa
osassa tutkitaan mobiilitrendejd. Aineiston keruu menetelminé kéytetién net scou-
ting -menetelméaa ja asiantuntijahaastattelua.

Opinndytetyon aineistosta syntyi kédyttokelpoisia kehitysehdotuksia pankin mobii-
lisovelluksen jatkokehitystd varten. Mobiilitrendeistd nousi tdrkeimpiné esiin pal-

velujen intuitiivisuus, kidyton helppous ja personointi.

Asiasanat: palvelukanavat, asiakaskokemus, mobiilisovellus, mobiilitrendit
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ABSTRACT

The main objective of this Bachelor’s thesis is to find development suggestions
for a mobile banking application. Development suggestions are examined from
the perspective of customer experience as well as mobile trends. The study also
explores banking channels and the main factors influencing change in banks’
business environment.

The theoretical background of the study focuses on banking channels, change in
banks’ business environment and customer experience. The theoretical back-
ground helps conceptualize the need for developing banking applications as well
as creating good customer experience.

The empirical section of the thesis is based on a qualitative approach. The empiri-
cal section is divided into two parts. The first part deals with evaluating the cur-
rent features of banking application. The evaluation is conducted by using the
evaluation review -method, i.e., testing and evaluating a service whereby the end
result is an experience description that reveals the strengths and weaknesses of the
application. To support the evaluation, customer reviews of the application were
analyzed. The second part consists of research on mobile trends. The data was
obtained using the net scouting -method and expert interview.

The study results can be used to further develop mobile banking applications.
Most relevant findings on mobile trends were intuitiveness of applications, ease of
use and customisation.

Key words: service channels, customer experience, mobile application, mobile
trends
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1 JOHDANTO

Tédmin opinndytetyon tarkoituksena on 10ytdad kehitysehdotuksia pankin mobiili-
sovellukseen. Kehitysehdotuksia etsitdén asiakaskokemuksen ja tulevien trendien
kautta. Opinndytetyon aihe sai alkunsa Myrskyldn Sdédstopankissa tekeméni opin-
toihin kuuluvan harjoittelun kautta. Harjoitteluni aikaan Saéstopankilla ei ollut
omaa mobiilisovellusta. Sddstopankin mobiilipankkisovellus Sp-Mobiili avattiin
huhtikuussa 2015. Koska vanhimmatkin pankkien mobiilisovellukset ovat vain
muutamia vuosia vanhoja, koen tulevien kehityspiirteiden tutkimisen ajankohtai-

sena ja mielenkiintoisena aiheena.

1.1 Tausta

Internetin kdyttd on muuttunut yhd mobiilimmaksi dlypuhelinten vallatessa mat-
kapuhelinmarkkinat nopeasti viimeisten vuosien aikana. Digitaaliset palvelut ovat
saatavilla ajasta ja paikasta riippumatta. Yritysten odotetaan tarjoavan asiakkail-
leen perinteisten internet-sivujen lisdksi mobiilioptimoituja vaihtoehtoja tai erilli-
sid mobiilisovelluksia. Etenkin nuorten toimintatavat muuttuvat nopeasti, ja vaa-
timukset sdhkdisten palveluiden kehittaimiseen jatkavat kasvua. My0s vanhempien
kéyttdjien tietotaito digitaalisissa palveluissa on parantunut, ja timdn ryhmin po-
tentiaali on vield kiyttdmattd (Nielsen 2015). Tiedon (2014) ja Marketvisionin
tutkimuksen mukaan suomalaiset yritykset ovat muita Pohjoismaita jdljessd kun
verrataan digitaalisten palvelujen hyddyntdmistd asiakaskokemuksen parantami-
sessa. Digitaalisia palveluja kdytetddn liian usein yrityksen oman liiketoiminnan
vélineend, kun mahdollisuutena olisi tarjota palveluita jotka tuottavat asiakkaalle

kilpailijoita parempaa arvoa.

Tutkimuksen mukaan suomalaiset yritykset eivdt hyodynnd kulutta-
Jjilta saamaansa palautetta. Useat suomalaiset verkkokaupat toimi-
vat kuin marketin kassa. Ne eivit kdytd kaikkia digitaalisuuden kei-
noja vastatakseen asiakkaidensa tarpeisiin esimerkiksi tarjoamalla
proaktiivisesti neuvontaa eri eldmdntilanteissa. Yritysten on panos-
tettava entistd voimakkaammin siihen, ettd ne loytdvdit uusia liike-
toimintamalleja ja mahdollisuuksia perustuen siihen, miten asiak-

kaat nykyddn kdyttdaytyvdt. (Tieto 2014.)



My®0s pankit ovat siirtyneet verkkoon, ja konttoreiden térkeys on ollut vdhene-
méédn pdin. Léhivuosina pankkialaa tulee muuttamaan finanssialan sddntelyn ja
pankkivalvonnan muutokset, pankkialan ulkopuolelta tuleva kilpailu ja asiakkai-
den kiyttdytymisen muutokset. Digitalisaation ja pankkialan kulurakenteen muu-
toksien vuoksi monet pankit ovat jo sulkeneet konttoreita, lyhentdneet aukioloai-
koja tai vdhenténeet kéteisenkésittelyd. Samalla on luotu uusia palvelukanavia ja
teknisid ratkaisuja, jotka ovat niin ikddn tehostaneet toimintaa ja tuoneet kustan-
nussddstdjd. Asiakkaita ohjataan yhd enemman itsepalveluun. Myrskylidn Sdésto-
pankissa itsepalvelun osuus kaikista asiakkaiden peruspalvelutapahtumista oli 96
prosenttia vuonna 2013 (Myrskyldn Sdédstopankki 2014, 1). Asiakkaiden toimiessa
yhd enemmin itsendisesti verkon kautta laadukkaan asiakaskokemuksen varmis-
taminen kaikissa palvelukanavissa on tirkedd. Monien nuorten ainoa sdadanndllinen
kontakti omaan pankkiinsa saattaa olla verkkopankki ja mobiilisovellukset. Pank-
kien uutena haasteena on yhteyden luominen tulevien sukupolvien pankkiasiak-
kaisiin, ja toisaalta yhteyden sdilyttiminen nykyisiin asiakkaisiin, jotka ovat vasta
siirtyméssd verkkopalveluihin. Téstd syystd digitaalisiin palveluihin tulisi panos-

taa — nyt, ja asiakkaiden tulisi olla kehityksen keskidssé.

1.2 Kaisitteet

Térkeimpid opinndytetydsséd kiytettdvid késitteitd ovat dlypuhelin, tablet-ja mobii-

lilaite, mobiilisovellus, milleniaalit, trendi ja kosketuspisteet.

Alypuhelin on matkapuhelin jossa on samanlaisia ominaisuuksia kuin tietokonees-
sa. Alypuhelin tarjoaa samassa mukaan otettavassa laitteessa muun muassa mat-
kapuhelintoiminnot, internetyhteyden, kameran, musiikkisoittimen, ja sithen on
ladattavissa laaja valikoima kiyttojirjestelmikohtaisia sovelluksia. Alypuhelimis-

sa on useimmiten kosketusndyttd. (PC Magazine 2015.)

Tablet-laite on kosketusnéytollinen taulutietokone. Tablet-laitetta ohjataan koske-
tusndyton kautta ilman hiirtd, ja yleensd ilman ndppdimistdd. Tablet-laitteeseen on
ladattavissa laaja valikoima kayttdjarjestelmikohtaisia sovelluksia. (PC Magazine

2015.)



Mobiililaitteella tarkoitetaan yleensd laitetta, joissa on langattomat tiedonsiirto-
ominaisuudet. Téssd opinndytetydssd mobiililaitteella viitataan tablet-laitteisiin ja

dlypuhelimiin.

Mobiilisovellus, eli applikaatio on sovelluskaupasta mobiililaitteelle ladattava
ohjelma. Sovelluksia toteuttavat kolmannet osapuolet, ja kayttotarkoituksia on
lukematon miéré (pelit, uutisointi, markkinointikanava, tuotteiden tai palveluiden
tilaaminen, tuotannon ohjaaminen jne.) Sovellus nékyy lataamisen jdlkeen dlypu-

helimen néytolld, josta kayttdjd voi klikata sovelluksen auki. (Valu.fi 2015.)

Milleniaalit ovat vuosien 1980 — 2000 vililld syntyneitd. Milleniaaleista kdytetdan
my0s nimitystd Y-sukupolvi. Milleniaaleista puhutaan usein diginatiiveina, silld
milleniaalit ovat ensimmadinen digitaalisen teknologian parissa kasvanut sukupol-

vi. (Goldman Sachs 2015.)

Trendi kuvaa pitkdn aikavilin kehitystd. Trendissd ei oteta huomioon kausi- tai
satunnaisvaihteluita. Pysyvit muutokset, kuten veromuutoksista johtuvat kysyn-
ndn muutokset vaikuttavat trendeihin. Trendin lopun osoittaman suunnan suhteen
tulisi noudattaa harkintaa, silld tdmé voi muuttua aina seuraavien tietojen paivit-

tamisen jilkeen. (Tilastokeskus 2015.)

Kosketuspisteet kuvaavat kaikkia paikkoja ja tilanteita, joissa asiakas on kontak-
tissa yritykseen. Kosketuspisteet voivat olla vuorovaikutteisia tai passiivisia.
Asiakas voi esimerkiksi olla vuorovaikutuksessa yritykseen asiakaspalvelun tai
sosiaalisen median kautta, tai kohdata yrityksen passiivisesti kadulla nikeménsa

mainoksen tai saamansa laskun kautta. (Loytidna & Kortesuo 2011, 74-75.)

1.3 OpinndytetyOn tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Opinndytetyon tavoitteena on etsid asiakaskokemusta parantavia kehitysehdotuk-
sia mobiilipankkisovellukseen. Kehitysehdotuksia varten tutkitaan myds tulevai-
suuden kehityssuuntia mobiilipalveluissa. Tutkimus on rajattu Sddstopankin mo-
biilisovellukseen kéytettdvissd olevan ajan ja selkeyden vuoksi. Tutkimuksen tu-
loksia voidaan kuitenkin hyddyntdd yleisesti suomalaisten pankkien olemassa

olevien mobiilisovellusten jatkokehitykseen.



Péaatutkimuskysymys on:

- Miten Sidéstopankin mobiilipankkisovelluksen asiakaskokemusta voisi pa-

rantaa?
Apukysymykset, jotka auttavat vastaamaan pdédtutkimuskysymykseen ovat:

- Mitd palveluita Sddstopankin mobiilipankkisovellus tarjoaa télla hetkella?
- Mitd puutteita nykyisissa palveluissa on?

- Mitka ovat mobiilisovellusten trendit?

1.4 Tutkimusmenetelma

Téssd opinndytety0ssd on kéytetty kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetel-
méd. Tédhin on pédadytty tutkittavan aiheen luonteen vuoksi: aihe on suhteellisen
uusi ja tilastollisen tutkimuksen suorittaminen suuremmille asiakasmassoille
suunnatulla kyselylld ei mielestdni tuo realistista vastausta tutkimuskysymyksiin.
Kvalitatiivinen tutkimus ei ole sidottu mihink&én tieteenalaan ja antaa hyvin va-
paat kddet kdyttad erilaisia ldhestymistapoja ja aineistonkeruu- ja analyysimene-

telmié (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).

Tutkimus on teoriasidonnainen eli empiirinen osuus johtopéddtoksineen perustuu
osittain teoriaosioon. Tutkimuksen teoreettinen osuus on jaettu kahteen osaan.
Ensimméisessd osassa tarkastellaan pankkien toiminnan muutosta ja nykyiseen
toimintaympiristoon vaikuttavia tekijoitd. Toisessa osassa tarkastellaan tutkimus-
kysymysten ratkaisun kannalta olennaista asiakaskokemusta. Empiirisessd osiossa
arvioidaan Sidistopankin Sp-Mobiilin ominaisuuksia kéyttdjdarvosteluineen ja
kerdtddn net scouting -menetelméilld ja asiantuntijahaastattelulla tietoa mobiili-

trendeista.

1.5 Rakenne

Opinndytetyd on jaettu neljddn osioon, joita ovat johdanto-, teoreettinen-, empiiri-
nen osio ja yhteenveto. Ensimmaéisessd osiossa kuvaillaan opinnédytetyon taustaa,

médritellddn keskeisimmat késitteet, opinndytetyon tavoitteet, tutkimuskysymyk-



set, sekd kuvaillaan kéytetyt tutkimusmenetelmét ja tyon rakenne. Toisessa osios-
sa kasitellddn pankkien palvelukanavia, pankkien toimintaympéristoon vaikuttavia
tekijoitd, ja asiakaskokemusta. Kolmannessa osiossa arvioidaan Saédstdpankin Sp-
Mobiilin ominaisuuksia ja esitetdén verkkoldhteiden ja asiantuntijahaastattelun
kautta saatua aineistoa. Neljdnnessd osiossa kdyddan ldpi aineistosta saadut johto-
paitokset, arvioidaan tutkimuksen luotettavuus ja esitetdén yhteenveto opinniyte-

tyOsta.

1. Johdanto

Tausta Tutkimuskysymykset
Pankkien palvelukanavat ja

toimintaympariston muutos digitaalisissa palveluissa

Asiakaskokemus

3. Empiirinen tutkimus

4. Johtopaatokset

Yhteenveto

KUVIO 1. Opinniytetyon rakenne



2 PANKKIEN PALVELUKANAVAT JA TOIMINTAYMPARISTON
MUUTOS

Téssd osiossa kasitellddn pankkien toiminnan muutosta, pankkien palvelukanavia

ja pankkien toimintaympéristoon vaikuttavia keskeisimpié tekijoita.

2.1 Historia

Suomen ensimmaéinen pankki, nykyinen Suomen keskuspankki on perustettu
vuonna 1812. 1700-luvun lopulla setelirahan kéyttd oli syrjayttdnyt hopea- ja kul-
tarahojen kdyton. Suomen Pankki perustettiin Vendjén toimesta, tarkoituksena
poistaa Suomesta ruotsalaista paperirahakantaa. 1800-luvun loppuun asti Suomen
Pankki toimi valtiollisena setelipankkina ja siirtyi Keskuspankin asemaan yksityi-

sen pankkijirjestelmén kehittymisen myota. (Kuusterd & Tarkka 2011, 9-11.)

Jo 1800-luvun alussa suurimpiin kaupunkeihin oli perustettu sddstopankkeja vé-
hévaraisia varten. (Kuusterd 1995, 40.) Ensimmadinen yksityinen liikepankki,
Suomen Yhdyspankki aloitti toiminnan vuonna 1862. Muutamaa vuotta myo-
hemmin voimaan astunut liikepankkilaki muokkasi pankkien toimintaa nykyiseen
muotoonsa. Korkea minimipddomavaatimus, omien seteleiden liikkeelle laskemi-
sen rajoitukset ja korkosddtely johtivat litkepankkien suureen perustajaosakkaiden
médrdin, talletuksien kdyttimiseen varainhankinnassa ja ympédri Suomea sijaitse-

vien haarakonttoreiden perustamiseen. (Kuusterd & Tarkka 2011, 342-345.)

1900-luvun alussa sédéstopankkeja oli ldhes jokaisessa kunnassa. Ensimmaiiset
osuuspankit saivat alkunsa vuonna 1902, kun osuuskassajérjesto aloitti toimintan-
sa tarkoituksena luotottaa maaseudun pienviljelijoitd. Toiminta perustui osuuskun-
tamuotoisiin osuuskassoihin ja Osuuskassojen Keskuslainarahastoon. (Kuusterd &
Tarkka 2011, 345-346.) Keskuslainarahasto sai my6hemmin oikeuden luotottaa
myOs muita osuustoiminnallisia yrityksié, seké kuntia ja seurakuntia. 1920-luvulla

osuuskassat saivat oikeuden ottaa talletuksia vastaan kansalaisilta. (OP 2015.)

Yksityiset pankit saivat yhd enemman talletuksia talouskasvun ja kaikkiin sosiaa-
liluokkiin levinneen rahatalouden my®6td. 1900-luvun alun jilkeen pankkien vali-

nen maksuliikenne vilkastui kun litke-eldmissd kéytettiin kéteisen sijaan shekkeja



ja postildhetysvekseleitd. Keskittynyt, suomalainen pankkijarjestelmd helpotti
pankkien viélistd yhteistyotd. (Kuusterd & Tarkka 2011, 345-348, 351-352.)

1970-1980-luvuilla kilpailu pankkialalla kiristyi ja tydvoimaa vaativien paperisten
maksutapojen, kuten shekkien ja kéteisen tilalle suunniteltiin kustannustehok-
kaampia elektronisia maksujédrjestelmid. Pankit siirtyivit reaaliaikaisten tietojar-
jestelmien kdyttoon. Maksujérjestelmien kehittdminen pakotti pankit tekemdin
enemmain kansainvilistd yhteistyotd. 1980-luvulla maksutapavaihtoehtoja olivat
kiteinen, shekit, posti- ja pankkisiirrot, pankkikortit ja luottokortit. Rahaa pystyi
nostamaan itse pankkikohtaisista kdteisautomaateista pankkien aukioloaikojen
ulkopuolella. Suomi oli 1980-luvun lopulla kansainvilisessé vertailussa kolman-
neksi aktiivisin maa korttimaksuissa, heti Yhdysvaltojen ja Kanadan jilkeen.
My0s uusia palvelukanavia otettiin kdyttoon. Asiakas pystyi soittamaan pankkiin
tai kdyttdmédn niin sanottua kotipankkiyhteyttd. (Malkamidki & Tanila 1990, 3,
12-13, 31; Automatia 2013.)

Kotipankkiyhteyden omaava asiakas voi hoitaa kotoaan esimerkiksi
maksuja ja tilisiirtoja kotimikronsa, modeemin ja puhelimen vdlityk-
selld sekd kdyttdd jdrjestelmddn liitettyjd informaatiotietokantoja

(Malkaméki & Tanila 1990, 19-20).

Aina 1980-luvulle asti pankkien konttoriverkostot olivat laajoja ja kattava kontto-
riverkosto toimi pankille kilpailuetuna. Yritysten ja kilpailun kansainvilistyessd
rahoitusmarkkinoiden liberalisoinnin tarve kasvoi. Rahoitusmarkkinoiden vapaut-
tamisen seurauksena pankkien liiallinen luotonanto ja luotonotto johti kansanta-
louden ylikuumenemiseen, ja lopulta 1990-luvun alun lamaan. Pankkien kontto-
reiden ja henkiloston médrdd viahennettiin, ja pankkien kesken syntyi useita yh-

teenliittymid. (Juutinen 2006.)

Vuonna 1996 Osuuspankki julkaisi www-selaimilla kéytettdvin Internet-
pankkipalvelun. Tdmi oli ensimmadinen verkkopankki Euroopassa ja toinen koko
maailmassa. (OP 2006.) 2000-luvulla pankkien ulkomaisen omistuksen osuus
alkoi lisdéntyéd ja monet pankit ja vakuutusyhtiot sulautuivat yhdeksi finanssi- ja
vakuutuspalveluiden tarjoajaksi. Pankit olivat pitkddn keskittyneet kansallisten

maksujérjestelmien kehittimiseen, mutta yhteisen euroalueen myo6td maksamisen-



tuotteita yhtendistettiin. SEPA-hankkeen (Single Euro Payments Area) tarkoituk-
sena oli kehittdd EU-alueelle yhtendiset standardit maksujen kisittelyyn seka lisa-
ta kustannustehokkutta. Suomi siirtyi SEPA-maksuihin ensimmaéisten maiden jou-
kossa. SEPA-tilisiirrot otettiin kadyttoon vuonna 2008 ja SEPA-suoraveloitukset
vuonna 2009. (Suomen Pankki 2015; Finanssialan Keskusliitto 2015.)

2.2 Pankit Suomessa vuonna 2014

Heikosta taloustilanteesta huolimatta suomalaisten pankkien tulokset ja vakavarai-
suus sdilyivét ennallaan vuonna 2014. Pankkiala tydllistdd Suomessa télld hetkelld
reilusti yli 20 000 ihmistd. Henkilostoméaard viahentyi vuodesta 2013 noin kahdella
tuhannella hengelld. Vuoden 2014 lopulla Suomessa toimi noin 250 liike-, osuus-
tai sadstopankkia. Néiden lisdksi Suomessa toimi 16 ulkomaisten pankkien sivu-
konttoria. Pankkien suuri lukuméérd johtuu itsendisesti toimivista sdésto- ja
osuuspankeista. Tdlld hetkelld suurimmat pankkiryhmét ovat Nordea Pankki
Suomi Oyj, OP Ryhmd, Danske Bank Oyj, Aktia ryhmé ja Sadstopankkiryhma.
Suurimmista pankeista vain Nordea ja Danske Bank toimivat myds Suomen alu-
een ulkopuolella, Pohjoismaissa ja Baltiassa. Viime vuosina ulkomaisen omistuk-
sen osuus suomalaisista pankeista on kasvanut ja tdlld hetkelld noin puolet pankki-

toiminnoista on ulkomaisessa omistuksessa. (Finanssialan Keskusliitto 2015.)

Taulukossa 1 on suurimpien pankkiryhmien taseet, konttoreiden lukumédrd ja
henkildston lukuméérd. Osuuspankeilla ja Sddstopankeilla on muihin nidhden sel-
vésti suurempi konttorimédrd. Tama johtuu sdéstd- ja osuuspankkien toiminnan
paikallisuudesta. Liikepankit ovat muita selvemmin hakeneet sddstojd konttorei-
den tai kassapalvelujen sulkemisilla ja siirtymdlld enemméan neuvonta- ja asian-
tuntijapalvelujen tarjoamiseen. Kun verrataan konttoreiden lukuméirdd viiden
vuoden takaisiin lukemiin, Danske Bank on vihentinyt konttoreita 48 %, Nordea

Pankki 38 %, Sadstopankki 29%, Aktia 27 % ja OP Ryhmai 21%.



TAULUKKO 1. Suomessa toimivien suurimpien pankkiryhmien taseet, konttori-
en ja henkiloston lukumédrd vuonna 2014 (Finanssialan Keskusliitto 2015). Su-

luissa lukemat vuodelta 2009 (Finanssialan Keskusliitto 2011).

Pankki / Pankki- Konttorit Suomes-
) Tase milj. € Henkil6sto

konserni sa
Nordea Pankki

o 346 198 190 (308) 7 434 (10 048)
Suomi Oyj
OP Ryhmi 110 427 459 (583) 12 356 (12 504)
Danske Bank Oyj 29 692 62 (121) 2343 (2702)
Aktia ryhmé 10 707 52 (72) 1 068 (1 409)
Sadstopankkiryhmé | 8 401 151 (215) 1161 (1223)

2.3 Palvelukanavat

Télla hetkelld pankit tarjoavat palvelua pidosin neljdn eri kanavan kautta. Kontto-
reilla on edelleen tdrked rooli palvelukanavana. Konttoreista saa henkilokohtaista
palvelua pankkien virallisten aukioloaikojen mukaisesti. Suurin osa pankeista on
auki arkisin 10-16.30 vélisen ajan. Useissa pankeissa on kuitenkin sovittavissa
erikseen henkilokohtaiseen palveluun ilta-aikoja. Pankit ovat suljettuna viikon-
loppuisin, poikkeuksena S-pankki, joka tarjoaa lauantaisin paivittdispankkipalve-
luja kauppojen yhteydessi sijaitsevista konttoripisteistd. Konttorissa asiakas voi
hoitaa péivittdispankkiasioita, kuten tallettaa tai nostaa rahaa, maksaa laskuja,
tehda tilisiirtoja, avata tilejd tai hakea pankkikorttia. Konttorista saa myos henki-
l6kohtaista palvelua sddstdmisen ja sijoittamisen palveluissa seké lainoihin liitty-
vissd asioissa. Useista konttoreista on saatavilla edelleen kaikki tarvittavat palve-
lut. Osa konttoreista on vidhentényt tai lopettanut kassatoimintoja ja keskittynyt

tarjoamaan asiantuntija- ja neuvontapalveluja.
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Pankit tarjoavat palvelua edelleen puhelimen kautta. Pankeilla on kdytossd henki-
l6kohtaista ja automaattista puhelinpalvelua. Henkilokohtaista palvelua puhelimen
kautta saa yleensd pankin aukioloaikojen mukaisesti. Automaattinen puhelinpal-
velu on auki vuorokauden ympari. Puhelinpalveluun tulee tunnistautua kayttamal-
13 verkkopankkitunnuksia. Puhelinpalvelun kautta voi tarkistaa tilin tapahtumia tai

saldon ja maksaa laskuja.

Suomessa ainakin suurimmat pankit tarjoavat asiakkaidensa kayttoon verkkopan-
kin. Asiakas voi kayttdd verkkopankkia tietokoneen ja verkkoyhteyden avulla
ympéri vuorokauden. Verkkopankkiin kirjaudutaan verkkopankkitunnuksilla.
Verkkopankissa asiakas voi maksaa laskuja, tehda tilisiirtoja, sijoituksia, tiettyja
lainahakemuksia, hakea pankkikorttia tai tehdd korttimuutoksia. Asiakas paisee
seuraamaan tilinsé tapahtumia, laina-, sijoitus ja korttitietoja. Joissain verkkopan-
keissa asiakas voi itse avata ja sulkea tilejd. Verkkopankin kautta voi laittaa vies-

tin omaan konttoriin tai olla chat-yhteydessé pankin asiakaspalvelijaan.

Uusin palvelukanava on mobiilipankki. Mobiilipankkia kdytetddn mobiililaitteen
kautta. Mobiilipankin kdyttd on tdysin ajasta ja paikasta riippumatonta. Palveluun
kirjaudutaan verkkopankkitunnuksilla. Joillain pankeilla on kirjautumista nopeut-
tavia ratkaisuja, kuten Nordean tunnuslukusovellus tai OP:n sormenjélkitunnistus.
Mobiilipankin kautta asiakas voi yleensd tarkistaa tilin tapahtumia tai saldon,
maksaa laskuja, seurata sijoituksia ja korttitietoja. Mobiilipankin kautta voi myds

laittaa viestin omaan pankkiinsa.

Konttorilla ja verkkopankilla on nykyéén hyvin vihin eroavaisuuksia. Konttorissa
saa henkilokohtaista palvelua, mutta verkkopankin viesti- ja chat -ominaisuudet
tuovat henkilokohtaisen palvelun myos verkkoon. Danske Bankin, Nordean ja
OP:n verkkopankkien kautta on mahdollista varata aika verkkoneuvotteluun. Niin
verkossa voidaan hoitaa my0s lainaneuvottelut tai sijoitusneuvonta, joiden vuoksi
perinteisesti on tarvinnut varata aika konttoriin. Mobiilipankissa on télld hetkelld
tairkeimmait péivittdisasioinnin palvelut ja puhelinpalvelu luo mahdollisuuden eté-
palveluun myos niille asiakkaille, joilla ei ole mahdollisuutta kirjautua itse verk-
kopankkiin. Verkkopalveluissa tai puhelinpalvelussa ei voi késitelld kiteistd ra-
haa. Rahaa voi nostaa useimmista konttoreista ja kéteisautomaateista. K-ryhmén

kaupat ovat tehneet yhteistydosopimuksen pankkien kanssa kéteisenrahan nostosta
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K-ryhmén kaupan kassoilta (Finanssialan Keskusliitto 2013). My0s S-ryhmin
kassoilta voi nostaa rahaa, mutta vain S-pankin tilid kdyttden. Rahan talletus tilille

onnistuu konttorissa tai sithen tarkoitukseen suunnitellun automaatin kautta.

Y114 mainittujen kanavien liséksi pankit saattavat tarjota asiakaspalvelua sosiaali-
sessa mediassa. Nordea ja OP ilmoittavat verkkosivuillaan tarjoavansa asiakaspal-
velua Facebookissa ja Twitterissd. Danske Bank ja Aktia mainostavat asiakaspal-
velua Facebookissa. Myds muut suurimmat pankit 16ytyvét sosiaalisista mediois-
ta, mutta eivit mainosta sosiaalisen median asiakaspalvelua. Pankkien sosiaalisten
medioiden havainnoimisen perusteella kdy ilmi ettd pankit keskittyvdt tuomaan
esiin omia palvelujaan. My0s nopeat kyselyt ja arvonnat ovat paljon kéytettyja.
Sosiaalinen median avulla pankeilla on mahdollisuus pédstd ldhelle asiakkaiden
arkea ja oppia uutta ndiden kayttdytymistottumuksista. Pankit voivat kdyttad opit-
tua tietoa asiakasléhtdisempien toimintamallien kehittdmiseen. Pankkien konser-
vatilvinen maine voidaan kokea esteend innovatiivisuudelle, mutta sosiaalinen
media tarjoaa sopivan ympériston ideoiden kokeiluun ja testaamiseen. (Tieto

2015.)

Monikanavaisuuden tarkoitus on taata palveluiden parempi saatavuus ja niiden
kdyton vaivattomuus. Pankkien palveluita on saatavissa esteettomadsti ja ajallisesti
hyvin laajasti. Uudet palvelukanavat ovat selkeésti parantaneet pankkipalveluiden
saatavuutta. Jokaiselle palvelukanavalle 16ytyy edelleen tarvetta. Asiakkaita ei
tulisi pakottaa tiettyyn kanavaan, vaan palvelukanavat tulisi ndhdd vaihtoehtoina
erilaisille kayttdjille. Tulevaisuudessa voidaan olettaa pankkien luopuvan yha

enemman kéteisen rahan jakelusta.

2.4 Toimintaympéristd

Toimintaympériston muutoksilla voi olla suuri vaikutus yrityksen toimintaan.
Toimintaympéristd muodostuu muun muassa poliittisista, taloudellisista, sosiaali-
sista ja teknologisista tekijoitd. Yrityksen tulisi ymmaértdd muutosten seuraukset ja
sopeutua niihin. Seuraavassa tarkastellaan pankkien nykyhetkeen vaikuttavia toi-

mintaympériston keskeisimpid muutoksia.
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2.4.1 Asiakkaiden kéyttdytyminen

Nykyistd toimintaympéristdd leimaa hyvin vahvasti digitalisaatio ja internet. In-
ternetin kayttdaste Suomessa oli vuonna 2014 92,4 prosenttia. Tilastoon on otettu
mukaan tietokoneen, matkapuhelimen, TV:n, tabletin tai pelikoneiden kautta in-
ternetid kéyttdneet. Vertailussa muihin maihin, Suomi on 12. aktiivisin maa inter-
netin kdytossd. (The World Bank 2015.) Internetin kéyttdjimairien lisddntymisen
lisdksi viimeisen kymmenen vuoden aikana my0s suomalaisten internetissi kéyt-
tamé aika on tuplaantunut niin, ettd tind pdivand suomalaiset kéyttdvit viikossa
keskimiérin 11 tuntia internetsivujen selailuun. Tuoreen tutkimuksen mukaan 15-
49 -vuotiaista suomalaisista jopa 100 prosenttia kdyttdd internetid sdénnollisesti.
50-64 —vuotiaista 90 prosenttia ja sitd vanhemmista 67 prosenttia kéyttié interne-
tii kuukausittain. Alypuhelimet ja tablet-laitteet yleistyviit nopeasti ja niiden
omistus- ja kdyttomaarit ovat nousseet vuodesta 2013 selkedsti nopeammin kuin
perinteisten pOytd- ja kannettavien tietokoneiden maarét. Télld hetkelld 66 pro-
senttia suomalaisista kayttdd internetyhteyttd matkapuhelimen kautta, ja tdmén
luvun odotetaan jatkavan nousua ldhitulevaisuudessa. Viimeisen vuoden aikana
yleisimmait syyt kdyttdd mobiiliyhteyttd olivat pankkipalveluiden kiytto, nettira-

dion kuuntelu, netin selaus ja somen kayttd. (TNS Gallup 2015.)

Konttoriverkoston harvenemisen ja digitalisaation tuomien mahdollisuuksien
vuoksi pankkien asiakkaat ovat omaksuneet uusia toimintatapoja. Digitalisaation
aikaansaamaa asiakkaiden kdyttdytymisen muutosta voidaan havainnoida helposti
laskujenmaksun kautta. Laskunmaksu on yksi keskeisimmistd pdivittdispankki-
palveluista. Laskunmaksu automaatilla, pankin tiskilld tai maksupalvelun kautta
kiyttden maksupalvelukuorta on vihentynyt kymmenessd vuodessa noin 40 pro-
sentista 2 prosenttiin. Samalla laskunmaksu verkkopankin kautta on noussut 2
prosentista 87 prosenttiin. (Finanssialan Keskusliitto 2014.) Koska pankit joutuvat
tekeméddn maksuautomaatteihin muutoksia SEPA-maksuihin siirtymisen yhtey-
dessd, ovat monet pankit jo luopuneet automaateista kokonaan ja tuoneet tilalle
paétteitd joilla asiakas voi maksaa laskunsa verkkopankkinsa kautta. Laskunmak-
su dlypuhelimella ja tablet-laitteella on verkkopankkia helpompaa, silld néissd
voidaan kdyttdd puhelimen kameraa viivakoodinlukijana ja poistaa ndin ollen suu-

rin osa manuaalisesta tyOstd. Vuonna 2014 mobiililaitteella maksavia oli tietoko-
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neella maksajiin ndhden noin 25 prosenttia (Finanssialan Keskusliitto 2014). Las-
kunmaksaminen verkkopankin kautta on télld hetkelld suosituin tapa, mutta mo-
biililaitteiden méérien kasvun myo6td voidaan olettaa mobiilisovellusten kautta

tehtdvdn maksamisen yleistyvén.
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KUVIO 2. Pankkikonttoreiden, laskunmaksuautomaattien ja kéteisautomaattien

miird Suomessa 2006 — 2014 (Finanssivalvonta 2012; Finanssivalvonta 2014).

2.4.2 Kulurakenteen muutos ja sddntelyn vaikutukset

Alhainen korkotaso ja huono talouskehitys ovat tehneet pankkien toiminnan vi-
hemmain kannattavaksi. My0s uusi pankkisddntely ja verouudistukset muuttavat
pankkien kulurakennetta. Finanssikriisien vuoksi pankkisektoriin kohdistuu yhi
enemmaén sddntelyé sekd valtio-, EU- ettd globaalilla tasolla. Sdédntelyn tavoitteena
on parantaa pankkien taloudellista vakavaraisuutta. Vaateena on muun muassa
paremmat maksuvalmiuspuskurit, ja tdima tuottaa vaikeuksia etenkin pienimmille
pankeille. Sddntely nidkyy myds luotonannon ehtojen tiukentumisena ja tdmé voi
johtaa yrityksille ja kotitalouksille myonnettdvdn luoton rajoituksiin. Suomessa
pankeilla on suuri rooli varsinkin pienten- ja keskisuurten yritysten rahoituksen
saannissa, joten sddntelylld voi olla koko Suomen talouteen vaikuttavia seurauk-
sia. (Mattila 2011.) Néihin toimintaympériston muutoksiin sopeutuminen on joh-
tanut pankkien kulujen karsimiseen ja tehokkuuden lisd&dmiseen. Pankit ovat jat-

kaneet 1990-luvulla alkanutta yhteenliittymistd etenkin maakunnissa ja asiakkaita
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ohjataan yhi enemmain itsepalveluun. Henkilokohtaista palvelua pyritdan edelleen
tarjoamaan sddsto-, sijoitus- ja lainaneuvonnassa, mutta muuta henkil6kohtaista

palvelua on karsittu tai sen hintaa on mahdollisesti nostettu.

Centre for the Study of Financial Innovationin kahden vuoden vélein tekemin
pankkien riskeihin liittyvdn kyselytutkimuksen perusteella vuonna 2014 suurim-
mat riskitekijat pankeille ndhdédan sééntelyssd, poliittisessa valiintulossa, makrota-
lousympéristossd ja teknologiassa. Kyselyyn vastasi 650 pankkialan ammattilaista
ja asiantuntijaa noin 60 maasta. Sdéntely nihdédén tarpeellisena, mutta vaikutuksia
tulisi tarkastella huolellisesti. Sddntelyn koetaan haittaavan pankkien toipumista ja
hidastavan kasvua. Poliittisen viliintulon koetaan aiheuttavan pankeille kustan-
nuksia ja vaikeuttavan yleisesti pankkien toimintaa. Suurin nousija vuoden 2012
kyselyyn verrattuna oli teknologian luomat riskit. Vastaajien mukaan kyberrikolli-
suus tulee kasvamaan teknologian yleistymisen mydtd ja tuomaan lisdkuluja pan-
keille. Huolen aiheena pidettiin nopeaa teknologian kehitystd, sen mukana pysy-
mistd, vanhentuneita IT-jarjestelmié sek sité, ettei ndihin investointi ole pankkien
tarkein prioriteetti. Vanhojen jarjestelmien piivittdminen ja samalla asiakasléhtoi-
sen mobiiliteknologian kehittdminen koetaan vdistaméttoménd, mutta riskialttiina
muutoksena. Turvallisten ratkaisujen kehittdminen on kallista etenkin kehittyville

markkinoille. (CSFI 2014.)

2.4.3 Kilpailijat

Lisddntynyt sdéntely luo myos kilpailua finanssialalle. Yhdenmukaiset sdadnnét,
lait ja direktiivit luovat yrityksille ja kuluttajille turvaa valita palveluntarjoajia
riskittdmédmmin ja vapaammin. Téstd esimerkkind on vuonna 2010 Suomessa
voimaan tullut EU:n maksupalveludirektiivi, jonka ansiosta sdhkdisiin maksupal-
veluihin sovelletaan samoja sdéntdjd 30:ssd EEA-alueen maassa. Saiantdja sovelle-
taan tilisiirtoihin, suoraveloituksiin, korttimaksuihin, rahansiirtoihin sekd mobiili-
laitteiden ja internetin vilitykselld suoritettaviin maksuihin. Maksupalveludirek-
tiivi (Payment Services Directive, PSD) on osa aiemmin mainittua SEPA-
hanketta. Maksupalveludirektiivin my6td maksupalvelualalla voivat toimia muut-
kin yritykset kuin pankit, silld niitd kaikkia laitoksia sddannelldén samoilla lailla.

(European Commission 2015.)
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Maksamisen palvelut ovat yksi tdmén hetken kilpailuimmista aloista. Kéteisen
kayttd on ollut pitkdén vdhentyméssd ja Suomi on edelleen kérjessd kansainvali-
sessé vertailussa muun kuin kéteisen maksutavan kaytdssd. Suomalaisilla on hyvit
valmiudet omaksua uusia maksutapoja. Markkinoille on tullut paljon maksupalve-
lun tarjoajia pankkialan ulkopuolelta, ja etenkin milleniaalit ovat vastaanottavai-
sia kdyttdimaidn muiden kuin pankkien tarjoamia maksamisen palveluita (Nielsen
2014). Verkkokauppamaksut ovat kasvaneet maailmanlaajuisesti 15 prosentin
vuosivauhtia ja mobiilimaksaminen on yleistymissad (Pohjola 2015). Matkapuhe-
linoperaattoreista Elisa ja DNA ovat tuomassa ldhimaksamista &lypuhelimiin.
Suomessa toimivista pankeista vain Danske Bank tarjoaa mobiilimaksamiseen
erikoistunutta palvelua. Danske Bankin MobilePay-sovelluksen avulla voi maksaa
puhelinnumeron avulla ilman tilitietoja. Pankkien etuna maksamisen palveluissa
on luotettava maine. Pankeilla on kuitenkin aito riski menettdd maksamisen palve-

lut muille toimijoille.

Sééntely ja informaatioteknologian kehittyminen ovat johtaneet myds finanssipal-
veluita tarjoavien yritysten mééran kasvuun. Alalle tulevilla uusilla yrityksilld ei
ole taakkana vanhoja jérjestelmid, ja ne l&htevit alusta ldhtien kilpailuun asiakas
edelld. Uusi nopeasti kasvava alue rahoitusalalla on vertaislainaaminen (peer-to-
peer, p2p). Vertaislainaus perustuu yksityishenkildiden véliseen lainakauppaan ja
se voi mahdollistaa lainan saannin sellaisille tahoille joilla ei ole mahdollisuutta
saada lainaa pankin kautta. Vertaislainapalvelut eivit ole vield Finanssivalvonnan
alaisia ja palveluilla on tdlld hetkelld vdhan sdantelyd. (Puustinen 2013, 16-17;

OmaRaha 2013.)

Teknologian kehitys on myos lisdnnyt kilpailua Suomen sisélld pienten ja suurten
pankkien vélill4, kun entiset suurten pankkien kilpailuedut eivdt niinkddn enéa
pide. Asiakas voi tavoittaa sekd suuren ettd pienen pankin yhtdlailla puhelimitse

tai verkkopalveluiden kautta. (Juutinen 2006.)
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3 ASIAKASKOKEMUS

Tésséd osiossa perehdytdédn asiakaskokemuksen madritelméén ja asiakaskokemuk-
sen rakentumiseen. Osion loppupuolella paneudutaan asiakaskokemuksen paran-

tamiseen digitaalisissa palveluissa.

3.1 Arvon luominen asiakkaalle

Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa,
jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa (Loytind & Kortesuo 2011,

11).

Koska kokemus ei ole rationaalinen paitds, on vaikeaa kontrolloida sitd millaisen
asiakaskokemuksen asiakas muodostaa. Yritys voi kuitenkin vaikuttaa sithen, mil-
laisia kokemuksia se pyrkii luomaan. (Loytdnd & Kortesuo 2011, 11.) Miksi yri-

tysten pitdisi panostaa asiakaskokemukseen?

Amerikkalaisen tutkimusyhtié Forresterin mukaan yritysten viliset kilpailukeinot
ovat muuttuneet tekniikan kehityksen myotd, ja télld hetkelld yritysten vilinen
kilpailu kdydédan asiakkaalle tuotetun arvon perusteella. Asiakkaan aikakaudella
tulevat menestymién yritykset, jotka pystyvét reagoimaan nopeammin kuin asi-
akkaat odottavat. (Loytdnd & Korkiakoski 2014, 14-16.) Asiakkaan laittaminen
yrityksen tekemisen keskioon lisdéd asiakastyytyvidisyyttd, kasvattaa suosittelijoi-
den miiraa, pidentdd asiakkuuden elinkaarta, lisdd asiakkaan antamien kehityseh-
dotuksien méarad, sitouttaa henkilostod (Loytdnd & Kortesuo 2011, 11). Nami
ovat vain pieni osa asiakkaalle luodun arvon hyddyistd. Asiakaskokemuksen
huomioiminen yrityksen toiminnassa kasvattaa pitkélld tdhtdimelld yrityksen tuot-

toa ja on yksi tehokkaimmista kilpailukeinoista.
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Jakelun aikakausi

Asiakkaan aikakausi
2010-7?

* Massatuotanto 1960-1990

* Tehokkuus
 Ford, Sony, Boeing, P&G,
GE

* Toisiinsa yhdistetyt
tietokoneet ja
toimitusketjut

* Ebay, Yahoo, Amazon,

Google, American

Express

* Globaalit yhteydet ja
kuljetusjarjestelmat

* UPS, Wal-Mart, Toyota

* Kyky ylittaa asiakkaan
odotukset

e Suosittelijat

e Facebook, Apple, Zappos,

Bestbuy

Valmistusteollisuuden
aikakausi 1900-1960

Informaation aikakausi

1990-2010

KUVIO 3. Yrityksen kilpailukeinojen aikakaudet (Loytdnd & Korkiakoski 2014,
15).

Asiakkaalle luotavat arvot voidaan jakaa neljddn eri kategoriaan. Helposti mitatta-
vin arvo on taloudellinen arvo. Misti asiakas saa tuotteen pienimmilld kustannuk-
silla? Asiakas voi tehdd pdédtoksen esimerkiksi tuotteen tai palvelun hinnan ja ta-
méin saatavuuden ja vaivattomuuden suhteen. Yritykset voivat luoda taloudellista
arvoa asiakkaalle erilaisin alennuksin ja tarjouksin. Kilpailundkokulmasta talou-
dellinen arvo on helposti kopioitavissa. Tuote ja jakelutapa voi olla tiysin sama,
ainut erottava tekijd on hinta. Taloudellista arvoa tarjoava yritys keskittyy kustan-
nusten pienentdmiseen, mainontaan, tehokkaaseen jakeluun ja hyvéin saavutetta-
vuuteen, sédhkdisiin palveluihin ja massapalveluun. (Loytidna & Korkiakoski 2014,

18-19; Puustinen 2013, 91, 156-157.)

Toiminnallinen arvo tuo asiakkaalle sddstdd ajassa ja vaivassa. Kilpailukeinoina
voidaan kiyttdd laatua, toimintavarmuutta ja -luotettavuutta. Monet premium-
tuotteiden tai palveluiden tuottajat ovat kdyttédneet toiminnallista arvoa menestyk-
sekkadsti kilpailuetua saavuttaakseen. Toiminnallista arvoa voi olla vaikea ylldpi-
tad tai edistdd yhd paremmaksi. Toiminnalliseen arvoon panostavan yrityksen tuli-
si pyrkid uudistamaan tuotteitaan, palveluitaan ja prosessejaan. Uudistamisen va-
lineend kéytetdén usein benchmarking-menetelmdd. Benchmarking on toiminta-

mallien vertailua, jonka tavoitteena on 10ytdd parhaat mahdolliset kdytdnndt. Toi-
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minnalliseen arvoon panostava yritys keskittyy ydinpalvelunsa kehittdmiseen,
osaamiseen ja ammattitaitoon, verkostoihin, monikanavaisuuteen, sidhkdisiin pal-
veluihin ja massapalveluun. (Loytdind & Korkiakoski 2014, 18-19; Puustinen

2013, 156-157.)

Symboliset arvot liittyvét brandeihin ja niiden luomiin mielikuviin. Téstd hyvéni
esimerkkind 16ytyy Starbucks, joka on onnistunut luomaan pahvisesta kahvimu-
kistaan maailmanlaajuisen brindin. Symbolisiin arvoihin liittyy hyvin vahvasti
heimoutuminen ja toisaalta itseilmaisua korostava kiyttdytyminen. Asiakas kokee
yhteenkuuluvuutta muiden saman brindin asiakkaiden kanssa, ja tuotteen tai pal-
velun kdyttoon liittyvét positiiviset merkitykset halutaan viestid muille. Asiakkaan
aikakaudella brandien vaikutus on kuitenkin pienentynyt. Yksittdisilld kuluttajilla,
kuten bloggaajilla ja muilla mielipidevaikuttajilla on yhd suurempi vaikutus tois-
ten kuluttajien mielipiteisiin. Brandilupaukset eivit endd tuo kilpailuetua, vaan
brindien pitdd myos lunastaa lupauksensa. Symbolisia arvoja tuottava yritys téh-
tdd ainutlaatuisuuteen, aatteellisiin tuotteiseen ja kantaaottavaan markkinointiin,
vuorovaikutukseen asiakkaiden kanssa ja asiakkaiden kayttoon markkinoinnissa.

(Loytidna & Korkiakoski 2014, 18-20; Puustinen 2013, 99, 156-157.)

Emotionaalisiin arvoihin liittyy asiakkaan tunnekokemuksiin vaikuttaminen.
Tuotteita ja palveluita personoidaan erilaisille asiakkaille ja annetaan siten asiak-
kaalle mahdollisuus tuntea jotain tuotteen tai palvelun kautta. Emotionaalisiin
arvoihin panostaminen tuo yritykselle kilpailuetua uniikin kokemuksen mydta.
Emotionaalisiin arvoihin panostamisessa on tirkeda kiinnittdd huomiota yksittéi-
siin tilanteisiin asiakkaan niakokulmasta, luovuuteen, kattavaan monikanavaisuu-
teen, henkiloston osallistumiseen ja sitouttamiseen. Positiivisten tunnekokemusten
systemaattinen tarjoaminen vaatii asiakaskokemuksen johtamista. (Loytdnd &

Korkiakoski 2014, 18-20.)

Valitessaan taloudellisen tai toiminnallisen hyddyn asiakkaan tarpeet ovat hyvin
kiytannonldheisid. Symboliset ja emotionaaliset arvot perustuvat asiakkaan sosi-
aalisiin ja psyykkisiin tarpeisiin. Ndmai tarpeet ovat asiakkaalle henkilokohtaisem-
pia ja perustelevat usein asiakkaan tekemét taloudelliset tai toiminnalliset uhrauk-
set. Puustinen (2013, 90) kuvaa arvon rakentumista hierarkkiseksi. Asiakkaan

rooli muuttuu yha merkittivimmaéksi kun siirrytdén tuote- ja ratkaisukeskeisestd
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arvon tuotosta symbolisiin ja emotionaalisiin arvoihin. Symbolisten ja emotionaa-
listen arvojen tuottamat kokemukset ja merkitykset liittdvét asiakasta ja tdmén
koko eldmii tiiviiseen vuorovaikutukseen yrityksen kanssa. Tamé on tdrkedd,
koska yrityksen arvolupaukset eivit toteudu yrityksen omissa prosesseissa, vaan
nimenomaan asiakkaan ja yrityksen vilisestd vuorovaikutuksesta asiakkaan arjes-
sa. Yrityksen tdrkein tehtdva on antaa arvolupaus, joka perustuu johonkin neljista
arvon ulottuvuudesta. Arvolupauksen lunastaminen kuuluisi olla yrityksen strate-
gian keski0ssd, ja yrityksen kaikki resurssit ja prosessit tulisi laittaa arvolupauk-

sen lunastamiseen.

3.2 Asiakaskokemus osana yrityksen strategiaa

Yritykset painottavat strategioissaan asiakaskeskeisyyttd, mutta strategian tuomi-
nen kaytdntdoon niin, ettd asiakas kokee olevansa tdrked prioriteetti, on hankalaa.
Forbesin mukaan asiakaskokemus muodostuu useiden kosketuspisteiden kumula-
tiivisesta vaikutuksesta ja asiakaskokemusta mitataan asiakkaan ja yrityksen vuo-
rovaikutuksesta syntyvien kokemusten kautta. Asiakaskokemuksen johtaminen
kuuluu osaksi yrityksen strategiaa. Asiakaskokemuksen johtamiseen ei l0ydy
valmista mallia, vaan strategian ja toiminnan muuttaminen asiakaskeskeiseksi on
matka. (Loytdnd & Korkiakoski 2014, 24, 27; Wikipedia 2015; Loytdnd & Kor-
tesuo 2011, 165.)

Strategian tasolta asiakaskokemus-ajattelun jalkautuminen koko organisaatioon
tapahtuu vaiheittain. Ensiaskeleet ottavat yleensd yksittdiset henkil6t, jotka ldhte-
vit tuomaan yrityksen yksittdisiin kosketuspisteisiin kehitysideoita. Tarkoituksena
on poistaa ensin suurimmat ongelmakohdat, esimerkiksi tukkeutunut asiakaspal-
velu. Ensiaskelten aikana yrityksessd tehdddn perinteisid asiakastyytyvédisyyden
mittauksia ja yritys voi tehdi julkisia lupauksia laadukkaasta asiakaspalvelusta ja
asiakkaan muusta huomioimisesta. Riskind on asiakkaiden pettyminen, mikali
yritys ei pysty vield systemaattisesti lunastamaan lupauksiaan. Toisaalta lupaukset
luovat yritykseen sisdistd motivaatiota onnistua. Johdon motivaatio ja innostunei-
suus asiakaskokemusta kohtaan mitataan ensiaskeleiden aikana, silld hyddyt voi-

vat olla alussa pienid. (LOytdnd & Korkiakoski 2014, 36-40.)
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Yritys on kypsymisvaiheessa, kun asiakaskokemus otetaan huomioon kaikissa
yrityksen prosesseissa, ja johto sitoutuu asiakaskokemuksen johtamiseen strategi-
an tasolla. Tama tarkoittaa sitd, ettd kehitystoimenpiteitd suunniteltaessa asiakas
otetaan huomioon ennen yrityksen sisdistd hyotyd. Uuden palvelun tai tuotteen
innovointi on asiakaskeskeistd. Perinteisten asiakastyytyvéisyysmittausten tilalle
otetaan kattavampia 360-mittauksia, joissa otetaan huomioon niin asiakkaat ja
henkildsto, kuin taloudelliset- ja kosketuspistekohtaiset mittarit. (LOoytdnd & Kor-
kiakoski 2014, 40). Kypsymisvaiheessa yritys alkaa saamaan myds tuottoa asia-
kaskokemuksen huomioimisesta, silld suurin osa asiakkaista on valmis maksa-
maan enemméin arvoa tuottavasta palvelusta (Oracle 2012). Kypsymisvaiheesta
alkaa jatkuvan kehityksen ylldpitiminen. Ylldpitdmisen osalta on tirkedd jatkaa

mittauksia ja asiakaskeskeistd innovointia.

3.3 Johtamisen vastuutus

Vastuu asiakaskohtaamisista eri kosketuspisteissid on yrityksissé usein hyvin ha-
jautettua ja tdméd tekee tasalaatuisen asiakaskokemuksen luomisesta haastavaa
(Filenius 2015, 45). Asiakaskokemuksen johtamisen vastuuttaminen tulee kysee-
seen siind vaiheessa, kun asiakaskokemus on osana yrityksen strategiaa. Jotta vas-
tuutus ei jdd vain ndenndiseksi yritykseksi toimia asiakasldahtdisesti, asiakaskoke-
muksesta vastaavalla henkil6lld tulisi olla vaikutusvaltaa yrityksen paétoksiin re-
surssien kdytostd ja priorisoinnista. Tdma tarkoittaa usein toimimista johtoryhma-
tasolla. Forresterin vuonna 2011 teettdmin tutkimuksen The Rise Of The Chief
Customer Officer perusteella voidaan todeta, ettd Yhdysvalloissa asiakaskoke-
muksesta vastaavat henkilot ovat olleet hyvin usein ensimmdisid kyseisessd toi-
messa ja heilld on merkittidvd, keskiméérin kahdeksan vuoden tausta yrityksessa.
(Hagen 2011.) Tami kertoo asiakaskokemuksen olleen 2010-luvun alussa uusi
ilmid, ja siitd ettd virkaan on valittu organisaation hyvin tuntevia ihmisid. On tér-
kedd, ettei asiakaskokemuksesta vastaavaa valita vain muodon vuoksi, ja asiakas-
kokemuksesta vastaavalla henkil6lld tulisi olla yhteyksid kaikkialle organisaati-

oon.
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3.4 Mittaaminen

Koska asiakaskokemukseen investointi ei ndy heti rahavirtana yritykseen, tarvit-
see johto muita mittareita hahmottamaan investoinnin hyotyja. Perinteiset asiakas-
tyytyvdisyysmittaukset ovat usein liian laajoja, ja niitd kdytetddn ja uudistetaan
harvoin. Asiakaskokemuksen kehittdminen vaatii niin sanottuja 360-mittauksia,
joissa otetaan huomioon asiakas-, henkilosto- ja taloudelliset mittarit. (LOytdnd &

Korkiakoski 2014, 51-53.)

Asiakasmittarit voidaan jakaa perinteisiin epdsuoriin mittareihin ja uudenlaisiin
asiakaspalautteeseen perustuviin mittareihin. Epésuorilla mittareilla mitataan yri-
tyksen tunnettuutta, markkinaosuutta, asiakasvaihtuvuutta, uskollisuutta, asia-
kaselinkaaren arvoa tai asiakkaiden méardéd. Niilld mittareilla ei ole mahdollisuut-
ta saada tietoa miten yritys on onnistunut tietyssd asiakaskohtaamisessa tai mistd
markkinaosuus tai asiakasvaihtuvuus johtuu. Uusia asiakaskohtaamiseen perustu-
via mittareita ovat Net Promoter Score (NPS) ja Customer Effort Score (CES).
Néamai mittarit perustuvat asiakkaan vilittdmaisti antamaan palautteeseen suositte-
luhalukkuudesta ja kokemuksen vaivattomuudesta. Mittareilla on mahdollista saa-
da kosketuspistekohtaista palautetta. Net Promoter Scorea voidaan kdyttdd myos
henkiloston tyytyviisyyden mittaamiseen (ENPS). Asiakaskokemuksen mittaami-
nen on vield hyvin uutta, eikd kaikenkattavaa mallia mittaamiseen ei ole vield luo-
tu. Paras mittaustulos saadaan, kun niitd kaikkia mittareita hyddynnetddn yhta
aikaa taloudellisten mittareiden kanssa ja tuloksia tulkitaan ristiin. (LOytdnd &

Korkiakoski 2014, 53-61; Filenius 2015, 31.)

Verkkopalveluihin on omat mittausmenetelminséd ja konversiomittaus on ndistd
keskeisimpid. Konversio kertoo prosenttilukuna verkkopalvelussa kédvijoiden ja
esimerkiksi ostotapahtumaan pédtyneiden suhteen. Jos konversioluku on jatkuvas-
ti huono, yrityksen tulisi selvittdé, mistd asiakkaiden poistuminen palvelusta joh-
tuu. Selvittimiseen on olemassa useita web-analytiikka -tyokaluja, joilla voidaan
seurata, mitd kautta asiakkaat ovat péddtyneet palveluun ja miten he navigoivat
palvelussa. Tyokalujen avulla voidaan pédtelld, mitd tapahtuu ennen tavoiteltua
toimintoa, esimerkiksi ostotapahtumaa. Asiakkaan kéyttdytymistd voidaan moni-
toroida myos reaaliajassa, jolloin tiedetdén tarkalleen, mitd asiakkaan vierailun

aikana on tapahtunut. Téstd esimerkkind on IBM:n Tealeaf analytiikkatyokalu.
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Tealeafia voidaan kayttdd asiakastuessa nopeuttamaan ongelman ratkaisua tai
pankki- ja vakuutusalalla vairinkdyttGtapausten havaitsemiseen. (Filenius 2015,

32,127, 158-161.)

3.5 Innovointi

Innovaatiota pidetdén yritykselle tirkednd elinehtona. Perinteisesti innovoinnista
vastaavat keskitetysti yritysten laboratorio-, tuote- ja kehitysosastot, tarkoitukse-
naan kehittéa tuotteita ja palveluita. Koska tuote tai palvelu ei ole asiakkaan ainoa
kontakti yritykseen, tulisi kehityksen koskea kaikkia asiakkaan kosketuspisteité.
Avoimessa ja kilpailukykyisessd markkinatilanteessa asiakas valitsee tuotteen tai
palvelun, joka on merkityksellinen ja parempi kuin vastaava kilpailijan tuote tai
palvelu. Yrityksen tulisi kehittdd toimintaansa erottautumisen, paremmuuden ja
merkityksellisyyden pohjalle. Hyvi asiakaskokemus syntyy, kun asiat tapahtuvat
huomaamatta ja vaivattomasti. Pienilld yksityiskohdilla on suuri merkitys asiak-
kaan kokemukselle ja niille yksityiskohdille on helppo sokeutua. Tdstd syystéd
palveluiden suunnittelussa olisi hyvé olla mukana eri taustan omaavia henkil6itéd
ja jopa asiakkaita. Asiakkaiden osallistaminen yrityksen tuotekehitykseen ja asia-

kasdialogiin sitouttaa asiakkaita yritykseen. (Castell6 2015; Filenius 2015, 23.)

Asiakkaat antavat usein kehitysehdotuksia jo olemassa oleviin palveluihin, mutta
eivit aina tiedd mitd tulevat tarvitsemaan tulevaisuudessa. (LOytdnd & Kortesuo
2011, 100). Asiakasldhtdinen innovointi ennakoi asiakkaiden tarpeita ja keksii
uusia tapoja tuottaa asiakkaalle arvoa, ennen kuin asiakas osaa titd odottaa. Té-
mén saavuttaakseen yrityksen tulisi kdéntyd sisdsyntyisestd ideoinnista asiakkai-
den havainnoimiseen ja muiden tahojen kytkemiseen innovointiin mukaan. (LOy-
taind & Korkiakoski 2014, 30). 2010-luvulla perinteisen innovoinnin rinnalle on
noussut avoimen innovoinnin -malli. Tdmin mallin perusldhtokohta on Joy’s

Law’n mukainen periaate johtamisesta:

No matter who you are, most of the smartest people work for some-
one else. It’s better to create an ecology that gets all the world’s
smartest people toiling in your garden for your goals. If you rely
solely on your own employees, you’ll never solve all your customers’

needs. (Wikipedia 2015).
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Avoimen innovoinnin mallissa yritys ottaa sisdisten resurssien lisdksi kdyttoonsa
markkinoilla ja yhteiskunnassa saatavilla olevia resursseja. Avoimeen malliin voi
liittyé tiettyjd epdmukavuus- tai riskitekijoitd, kun yrityksen ulkopuolisille tai jopa
yrityksen omille tyontekijoille joudutaan antamaan avoimempia yhteyksid yrityk-
sen resursseihin, tietoihin ja viestintdén. Mallista on kuitenkin olemassa useita eri
tasoisia muotoja. Lievimmissd muodoissa kolmannet osapuolet ovat mukana in-
novoimassa tietyn tuotteen tai palvelun tiettyd osa-aluetta. Yritys voi esimerkiksi
kdyttdd apunaan sosiaalista mediaa. Jo téllaisella avoimemmalla innovoinnilla
yritys voi luoda personoidumman asiakaskokemuksen. Laajimmillaan avoin inno-
vointi on joukkoistamista (crowdsourcing), jossa yleisd pidsee antamaan ideoita
suoraan ihmisille tai yritykselle jotka tuottavat palvelua tai tuotetta. (Castello
2015.) Joukkoistamisen taustalla on teknologian mydtd kaventunut kuilu ammatti-
laisten ja harrastelijoiden vililld (Wikipedia 2015). Avoimen innovoinnin myoti
yritys saa kadyttoonsd laajemmin eri alojen asiantuntijuutta, kuin tukeutuessaan

ainoastaan sisdiseen innovointiin tai suoraan kopioimiseen kilpailijoilta.

Innovointi on hankalasti mitattavissa ja vaatii riskinottoa. Tdma ei ole vilttimatta
pankeille ominaisinta, silld pankit ovat tottuneet kdyttdméén yhteisid kdyténtojé ja
jérjestelmid. Innovaatioita tutkinut Eric von Hippel julkaisi pankkialaa ja innovaa-
tiota kasittelevédn tutkimuksen vuonna 2011, josta selvisi ettd Yhdysvalloissa vuo-
desta 1975 alkaen noin puolet pankkien IT-pohjaisten palveluiden innovaatioista
olivat alunperin asiakkaiden luomia. (Project-IT 2013.) Asiakkaita voidaan hyo-
dyntdd innovointiin tdndkin piivand esimerkiksi kysymailld miten asiakkaat kéyt-
tavit pankin palveluita. Innovoinnin tulevaisuus on yrityksen ja sen sidosryhmien
ekosysteemeissd. Nordean vuonna 2014 jirjestimd The Nordea Innovation Chal-
lenge on téistd hyvé esimerkki. Haasteen tarkoituksena oli luoda yhdessa yleison,
yliopistojen ja teknologian startup-yritysten avulla uusia digitaalisia pankkipalve-
luja. Haaste kéytiin Suomen ja Ruotsin vélisend kilpailuna 48 tunnin aikana. Vas-
taavanlaisia innovointiin keskittyvid ohjelmia 16ytyy monilta pankeilta ympéri

maailman. (Choudhary 2015.)

Asiakaskeskeisessd innovoinnissa on tarkeintd ettd innovointi koskee kaikkia yri-
tyksen toimintoja, asiakasrajapinnasta yrityksen johtoon. Tavoitteena on luoda

yhtendinen asiakaskokemus asiakkaalle kaikissa kosketuspisteissd. Innovaation
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lahtokohtana ei tulisi olla muiden kopioiminen, vaan yksildllisen, yrityksen bréin-

diin soveltuvan asiakaskokemuksen luominen.

Johtamisen
uudista-
minen

Markki-
noinnin
innovointi

Avoin
innovointi

Asiakas-
keskeinen
innovointi

Muuttuvat -
asiakas- Sosiaalinen

media

tarpeet

Teknolo-
gian
muutos

KUVIO 4. Asiakaskeskeisen innovoinnin ldhteet (Loytdnd & Korkiakoski 2014,
34).

3.6 Asiakaskokemus digitaalisissa palveluissa

Monikanavaisuus on tunnettu késitteend vasta 2000-luvun alusta, kun yritykset
alkoivat suuremmissa médrin tuomaan palvelujaan asiakkaiden saataville interne-
tin kautta. Fyysisten palvelukanavien lisdksi yritysten oli nyt huolehdittava myos
digitaalisen kanavan ja myohemmin mobiilikanavan laadukkaasta palvelusta.
Aluksi tekniikka rajoitti palvelujen kehittdmistd. Digitaalisten palvelujen kehitti-
misen hinnat olivat korkeita ja varsinkin mobiilipalveluissa tiedonsiirron nopeus
ja laitteiden prosessointitehot olivat palvelukokemusta hidastavia tekijoitd. (File-
nius 2015, 26-28, 37.) Télla hetkelld laitteet ja nopeat internetyhteydet tuovat paa-
asiassa mahdollisuuksia digitaalisten palvelujen kehittimiseen. Laajakaistayhte-
yksistd 73 prosenttia oli yli 10 Mbit/s vuonna 2014, kun vuonna 2007 yli 10
Mbit/s yhteyksid oli vain alle 5 % (FiCom 2015). Sama kehitys nékyy mobiili-

verkkojen nopeuksissa.
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Myds asiakkaiden odotusarvot digitaalisista palveluista ovat nousseet. TAimé ni-
kyy esimerkiksi siind, minkd ajan kayttdja kokee kohtuulliseksi internet-sivun
latautumiseen. Asiakkaan aikakaudella asioiden oletetaan tapahtuvan nopeasti tai
heti. Digitalisaation myotd asiakkaat toimivat monikanavaisesti ja kéyttotottu-
mukset kehittyvit nopeasti. Ideaalitilanteessa asiakas valitsee ajan, paikan ja paa-
telaitteen, ja saa joka kerralla palvelua samassa laajuudessa ja yhtd hyvilld laadul-
la. Nykyédén puhutaan monikanavaisuuden rinnalla omni-kanavaisuudesta (Om-
nichannel). Termi tarkoittaa monikanavaisuutta joka on viety seuraavalle tasolle —
asiakas saa saman kokemuksen kaikissa kanavissa, eikd huomaa eroa kanavien
vililld. Asiakas voi asioida ristiin eri kanavissa, esimerkiksi palauttamalla verkko-
kaupasta tilatun tuotteen myymaélddn. Siirtyminen kanavasta ja pédtelaitteesta toi-
seen tulisi olla asiakkaalle vaivatonta. Jotta yritys pystyisi tarjoamaan palvelua
laadukkaasti kaikissa kanavissa, tulisi organisaatiotasolla vilttdad siiloutumista ja
poistaa eri osastojen vélisid kuiluja. (Filenius 2015, 26-28, 37; Loytind & Kor-
kiakoski 2014, 17; CloudTags 2015.)

3.7 Jirjestelmien kehittdminen asiakaskokemuksen nékokulmasta

IBM:n tekemédn tutkimuksen mukaan yhdysvaltalaisten kuluttajien kokemukset
digitaalisista palveluista kéytettdessd poytétietokonetta olivat erinomaisia noin 50
prosentin mielestd. Tabletilla kédytettidessd tyytyvdisid oli 25 prosenttia ja dlypuhe-
limella vain 18 prosenttia. Mobiililaitteiden kayttéjistd noin 60 prosenttia poistui
huonosta palvelusta ja etsi korvaavan palvelun. Néistd 16 prosenttia jakoi negatii-
visen kokemuksen eteenpdin. Tutkimuksen mukaan pankkipalveluiden kayttd
mobiililaitteiden kautta on lisdéntyméssd nopeasti, mutta jopa 22 prosenttia nykyi-
sistd kayttdjistd on kokenut pankkien mobiilipalveluissa ongelmia sivujen latauk-
seen, kirjautumiseen, turvallisuuteen tai sivujen kaatumiseen liittyen. Ndistd 45
prosenttia otti yhteyttd pankin asiakaspalveluun tai vierailivat pankkikonttorissa
ongelman ilmenemisen jilkeen. Huonot asiakaskokemukset digitaalisissa palve-
luissa johtavat yrityksen tulojen menetykseen, huonojen arvostelujen seké asia-

kaspalvelu- ja tukipyyntdjen lisdéntymiseen. (IBM 2014.)

Asiakaskokemuksen rakentuminen on hyvin tilannekohtaista. Asiakkaan koke-

muksiin vaikuttavat asiakkaan omat tunnetilat, mutta myos yrityksen edustajan
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tunnetilat. Téstd syystd esimerkiksi asiakaspalvelun luomaa asiakaskokemusta on
haastavaa saada tasalaatuiseksi. Digitaalisissa kanavissa haasteena on toteuttaa
palveluita jotka suoriutuvat niiden tarkoituksenmukaisista tehtivistd, ja jotka sa-
malla jattdvit vaivattoman mielikuvan. Jérjestelmilld on siis suuri vaikutus asia-
kaskokemuksen luomisessa. Asiakaskokemuksen johtamisen kannalta tarkeimmat
tekijét digitaalisissa palveluissa ovat kdytettidvyys, toimintavarmuus ja jérjestelmi-
en kehittiminen asiakkaiden ndkokulmasta. (Filenius 2015, 25-26, 76; Loytind &
Kortesuo 2011, 97.)

Seuraavassa kdydadn ldpi digitaalisen palvelun eri vaiheet asiakkaan nidkokulmas-

ta, ja mité néissé tulisi ottaa huomioon kehitettiessa asiakasldhtdisii jérjestelmid.

Yrityksen tulisi varmistaa palvelunsa saatavuus. Esteitd saatavuuteen luovat tieto-
litkenneyhteydet ja erilaiset péatelaitteet. Verkkopalvelut tulisi tarjota ympéristos-
td, jossa katkeamattomasta tietoliikenteestd huolehditaan ammattimaisesti. Palve-
lun kehityksessé tulisi ottaa huomioon hitaampien verkkoyhteyksien ja eri pééte-
laitteiden kautta palvelua kayttdvit asiakkaat. Mobiililaitteiden osalta yrityksen
tulisi paattad toteuttaako se verkkopalvelunsa responsiivisen suunnittelun kautta,
niin ettd palvelun sisdltd muokkautuu kiytettivén laitteen selainkoon mukaan, vai
erillistdi mobiilioptimoitua sivustoa tai sovellusta kéyttden. Pepper & Rogers
Groupin tutkimuksen mukaan kdyttdjdt viihtyvét applikaatioissa mobiilioptimoitu-
ja sivustoja pidempéédn. Asiakaskokemuksen ndkdkulmasta erillinen sovellus saat-

taa olla kayttdjaystivallisin ratkaisu. (Filenius 2015, 80-83.)

Asiakkaan tulisi 10ytdd palvelusta helposti etsimidnsd. Kun palvelu on tarpeeksi
suoraviivainen ja yksinkertainen, asiakkaan ei tarvitse ndhdéd vaivaa halutun toi-
minnon etsimiseen. Sisdisen haun tulisi olla helposti hahmotettavissa ja hakusano-
jen helposti ennustettavissa. Mikili haun kohteita on palvelussa paljon, sopivan
kokoiset ryhmittelyt aihealueittain helpottaa valikoiman hahmottamista. Asiak-
kaan valintoja tulisi pyrkiéd helpottamaan riittavélld informaatiolla. Kun asiakkaan
padtoksentekoa varten tarvittavat tiedot on esitetty asiakkaan ndkokulmasta katta-
vasti ja ymmarrettavésti, asiakkaan ei tarvitse siirtyd muille sivuille etsiméén tie-
toa. Tuotteiden ja palvelujen vertailu palvelun siséllé tulisi olla helppoa. Tietotek-

niikkaa myyvét verkkokaupat kdyttiavit vertailua helpottavia taulukoita. Jonkin-
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lainen vertailumalli olisi hyvd myds pankkien rahastotuotteille. (Filenius 2015,

84-98.)

Rekisterditymisen ja ostamisen kaltaisissa toiminnoissa koko prosessi tulisi olla
asiakkaalle ldpindkyvé. Asiakkaan tulisi pystyd hahmottamaan, kuinka kauan tiet-
tyyn prosessiin tulee menemédn aikaa. Lomake voi esimerkiksi olla nihtdvissd
kokonaan yhdelld sivulla, tai jos se on jaettu useaan osaan, kaikki prosessin vai-
heet tulee olla asiakkaan ndhtévilld alusta ldhtien. Kun késitelldén asiakkaan raho-
ja, pienikin epédjohdonmukaisuus voi johtaa asiakkaan luovuttamiseen ja poistu-
miseen palvelusta. Asiakkaalla tulisi olla aina mahdollisuus perua toiminto ja pa-
lata takaisin. Palvelussa tulisi myds kayttda tuttua kieltd ja totuttuja termeja. (File-

nius 2015, 64, 99-103; Nielsen Norman Group 1995.)

Rekisterditymisen tai ostamisen jilkeinen palvelun kdyttdonotto tulisi toimia asi-
akkaan ndkokulmasta kidtevasti. Kdytdnnossd tdméd tarkoittaa mahdollisimman
nopeaa kirjautumista palveluun. Liian hidas prosessi voi luoda asiakkaalle epé-
mukavan vaikutelman palvelusta. Kéyttoonoton jélkeen asiakasta tulisi pyrkid
sitouttamaan palveluun. Hyvid keinoja ovat tervetuloa-viesti, palautteen tai tuo-
tearvostelun pyynto, alennukset, tuki ja neuvonta palvelun kiytossé ja muu yhtey-
denotto. Palvelun kdyton aikana ilmenevien virhetilanteiden sattuessa asiakkaalle
ndkyvin virheilmoituksen tulisi olla helposti ymmarrettivi, ja ilmoituksessa tulisi
olla ratkaisu ongelmaan, kuten kehoitus yrittdd toimintoa uudelleen tai pyyntd
ottaa yhteyttd palveluntarjoajaan. (Filenius 2015, 105-106, 110-114; Loytind &
Korkiakoski 2014, 17; Nielsen Norman Group 1995.)

3.8 Tuki digitaalisten palveluiden kéytossa

Yhdysvalloissa suurimmat esteet mobiilipankkipalveluiden kéyttoon ovat vdhai-
nen luottamus mobiilipalveluiden turvallisuuteen, osaamattomuus kéyttdd palve-
luita, mobiilipalveluiden kdyttod ei koeta mukavaksi tai muuten sopivaksi kana-
vaksi, mobiililaitteen puuttuminen tai se ettei mobiilipalvelun kautta ole saatavilla
kaikkia tarvittavia palveluita (Nielsen 2015). Laadukkaan asiakaskokemuksen
luomisessa on tirkedd varmistaa asiakkaiden osaaminen. Vaikka tekniset laitteet
ovat yleistyneet, asiakkaat eivat vilttamittd osaa ottaa laitteen koko potentiaalia

kayttoonsd. Tastd syystd palveluntarjoajan on hyvé olla aktiivinen osapuoli asiak-
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kaiden neuvonnassa. Palvelussa itsessdén tulisi 10ytyd ohjeita palvelun kéyttoad
varten. Talld véltetddn asiakkaan turhautuminen ja palvelusta poistuminen, tai
erillinen yhteydenotto palveluntarjoajaan. Epsi Rating’n vuoden 2015 pankkitut-
kimuksessa kdy ilmi, ettd suomalaisten pankkien asiakkaat ovat pettyneitd pankki-
en passiivisuuteen ja digitaalisten palvelun kdyttdonoton pakkoon. Tekniikka saa-
tetaan kokea hankalaksi, ja kontakti pankkiin on vdhentynyt digitalisaation vuok-
si. Mielestdani pankkien tulisi aktiivisemmin olla yhteydessd asiakkaisiinsa sekd
taloudenhoidossa etti palveluiden kdyttdonoton neuvonnassa. IBM:n tutkimuksen
mukaan onnistuneet asiakaskokemukset digitaalisissa palveluissa lisdsivit asia-
kaslojaaliutta, suositteluhalukkuutta ja kdyntimédrid palvelussa. (EPSI Rating

2015; IBM 2014.)

3.9 Palveluiden personointi

Identiteetti ja autenttisuus ovat asiakkaille tdrkeitd. Vaikka palvelut ovat siirtyneet
verkkoon, asiakas kaipaa, ettd hinet tunnistetaan ja ettd hinta kohdellaan yksilona.
Parhaimmillaan digitaalisuus voi luoda mahdollisuuden reaaliaikaiseen ja per-
sonoituun vuorovaikutukseen kaikissa asiakkaan ja yrityksen vélisissd kosketus-
pisteissd. Personointia voidaan tehdi kolmella eri tasolla. Viestin jakelua voidaan
rajata tietylle kohderyhmalle, viestin sisdlt6d voidaan muokata tunnistetun kohde-
ryhmén mukaan, tai nditd molempia voidaan kéyttdd samaan aikaan. Palveluiden
personointia varten tarvitaan riittivd mééré tietoa asiakkaista. Haasteena on usein
tiedon hajautuminen eri jérjestelmiin. Jos yritykselld on vain vdhdn asiakastietoa
hallussa, personointi voi olla hyvin kevyttd, kuten asiakkaan tervehtimistd tdmén
toriaan, ja selailukdyttdytymiseen. Yksi suosituimmista personoinnin metodeista
on suosittelupersonointi. Tdssd metodissa verkkopalvelun kéyttdjélle suositellaan
uutisia, artikkeleita tai tuotteita tdimén kéyttdjdhistorian, selailun ajankohdan tai
vaikka sijainnin perusteella. Personoinnin tarkoituksena on helpottaa asiakkaan
tiedon etsimistd ja onnistunut personointi nidkyy parempina konversiolukuina ja

asiakaspitona. (Filenius 2015, 58-59; Finanssialan Keskusliitto 2012.)
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4  SOVELLUKSEN KEHITTAMINEN

Empiirinen osuus on jaettu kahteen osioon. Ensimméinen osa koostuu Sp-
Mobiilin arviointikertomuksesta ja sovelluksen kdyttdjien antamien arvostelujen
havainnoinnista. Toisessa osassa tutkitaan mobiilitrendejd net scouting -
menetelmadlld ja asiantuntijahaastattelulla. Ndiden menetelmien kautta saatujen
tulosten avulla vastataan asetettuihin tutkimuskysymyksiin Pohdinta ja johtopéé-

tokset -osiossa.

4.1 SP-mobiili

Téssd osiossa arvioidaan Sp-Mobiilin tdiménhetkisid ominaisuuksia. Tutkimusme-
netelmind on kiytetty arviointikertomusta ja havainnointia. Arviointikertomus on
palvelun testaamista ja arviointia. Arviointikertomuksen tarkoituksena on 10ytda
palvelun toimivat osat, osat jotka eivit toimi, tai osat joita voidaan parantaa. Tu-
loksena on kokemuskuvaus, josta kdy ilmi palvelun vahvuudet ja heikkoudet. Di-
gitaalisten palveluiden ollessa yhd monimuotoisempia ja yksilollisempid, voidaan
arviointikertomuksella ymmartié palvelusta saatavaa kokonaiskokemusta ja tuoda
esiin palvelun yksityiskohtia. Menetelmé tuo esiin kokonaisvaltaisen suunnittelun
tarkeyden. (Moritz 2005, 218.) Arviointikertomuksen lisdksi tutkimusmenetelma-

nd kdytetddn Sp-Mobiilin kdyttdjien antamien arvostelujen havainnointia.

Arvioin seuraavassa Sp-Mobiiliin kirjautumista, tdrkeimpien toimintojen kéyttoa
ja palvelussa navigointia. Tdma jilkeen havainnoin Sp-Mobiilin saamia kayttd;jé-
arvosteluja kolmen eri sovelluskaupan kautta. Teoriaosiossa kerdtty taustatieto
asiakaskokemuksen rakentumisesta auttaa tulkitsemaan havaintoja. Havainnoinnin
tarkoituksena on kartoittaa Sp-Mobiilin nykyiset ominaisuudet, 10ytdd mahdollisia
ongelmakohtia ja selvittdd ndiden havaintojen perusteella, miten sovelluksen asia-
kaskokemusta voisi parantaa. Sovellus on minulle ennestddn tuntematon, joten

arvioin palvelua uuden kayttéjan nikokulmasta.

4.1.1 Sp-Mobiili lyhyesti

Sp-Mobiili on Séddstopankin yritys- ja henkildasiakkaille suunnattu mobiilisovel-

lus. Se on julkaistu vuonna 2015. Sovelluksen on toteuttanut suomalainen finans-
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sialan palveluntuottaja Samlink. Palvelua voi kéyttdd dlypuhelimella, jossa on
joku seuraavista kiyttojarjestelmistd: iOS 7.0 tai uudempi, Android 4.1 tai uu-
dempi, Windows 8 tai Windows 10. Sovelluksen voi ladata kdyttdjarjestelmésta
riippuen joko Apple Storesta, Google Play- tai Windows Phone -

sovelluskaupoista.

4.1.2 Kirjautuminen

Sovellus avautuu hyvin nopeasti. Ensimméinen ndkymé on kayttdjatunnuksen ja
salasanan syottd. Sovellus tarjoaa automaattisesti kursorin kayttdjatunnus-
laatikkoon ja tuo numerondppédimiston etualalle. Minkédnlaisia ohjeita ei ole né-
kyvilld. Asiakkaan tulee tietdd, mitkd ovat hdnen kéyttdjétunnus ja salasana ja
missd muodossa ne tulee kirjoittaa. Palveluun on tarkoitus kirjautua verkkopank-
kitunnuksilla. Huomioni uutena kayttdjani oli, ettd sovellukseen ei pysty kirjau-
tumaan ilman, etti on ensin kirjautunut perinteiseen verkkopankkiin. Tdma johtuu
siitd, ettd ensimmdiisen salasanan voi luoda vain verkkopankissa. Verkkopankkiin
kirjautumisessa pankin henkilokunnan neuvonta on tirkedd. Ohjeet ensimméiiseen
kirjautumiseen ja salasanan vaihtoon loytyvdt myos avaintunnuskortin mukana
tulleesta lyhytohjeesta. Verkkopankissa ei vaikuttanut olevan vihimmaéisvaateita
salasanan vaikeusasteelle tai pituudelle, silld onnistuin vaihtamaan hyvin yksin-
kertaisen, vain kirjaimia ja numeroita siséltdvin salasanan. Asiakkaan on itse huo-
lehdittava turvallisen salasanan luonnista, tai mahdollisesti muistettava vaihtaa

salasana sddnnollisin viliajoin.

Sovelluksen kirjautumissivulla on mahdollisuus etsid Sddstopankin konttoreita ja
kiteisautomaatteja ilman palveluun kirjautumista. Yrittdessini valita Konttori ja
automaatti -haun, saan alla olevan kuvan nikymain, ja koko sovellus menee ju-
miin. Nakymaistd pdédsee eroon vain kdynnistdimélld puhelimen uudestaan. Seuraa-
valla yritykselld onnistun saamaan reittiohjeet 1dhimpaén konttoriin ja kéteisauto-

maatille.
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KUVIO 5. Jumiutunut karttahaku / Onnistunut karttahaku

Asiakkaan nippdillesséd sovellukseen kirjautuessa kayttdjatunnuksen viirin, sovel-
lus antaa seuraavan virheviestin: “Verkkopankkisopimus puuttuu, ota yhteys
pankkiin.” Témi viesti on epdselvé, silld mikéli asiakkaalla on voimassa oleva
verkkopankkisopimus, ottaisi hdn tdssd tapauksessa turhaan yhteyttd pankkiinsa.
Sopivampi teksti voisi olla “Tarkista kéyttdjatunnus”. Mikéli asiakas kirjoittaa
salasanan védrin, saa hédn viestin: “Tarkista kdyttdjatunnus ja salasana”. Nippdily-
virheitd on helppo tehdd dlypuhelimen néppédimistéd kiytettdessd. Tdmin liséksi
sekd salasanan ettd kdyttdjatunnuksen ndkymé on suojattu. Asiakas ei siis pysty
tarkistamaan kayttdjatunnuksen oikeinkirjoitusta. Asiakkaan oletus on, ettd kaytté-
jatunnus on oikein kirjoitettu. Téstéd syystd viesti ”Verkkopankkisopimus puuttuu”

on mielestini episopiva.
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&P Saastopankki

Verkkopankkisopimus puuttuu, ota
yhteys pankkiin

Konttorit ja automaatit

Ota yhteytta

KUVIO 6. Virheviesti virheellisen kayttdjatunnuksen syoton jilkeen / Oranssi

laatikko liian lyhyen kdyttdjatunnuksen ilmoittimena

Kéyttdjatunnusta syotettdessd kursori siirtyy automaattisesti salasanalaatikkoon
oikean merkkimddrdn syottdmisen jélkeen. Sovellus sallii kursorin manuaalisen
siirron salasanalaatikkoon myds liian lyhyen kéyttdjatunnuksen kohdalla, mutta ei
anna mahdollisuutta painaa Sisddn-kirjautumispainiketta. Téssd tapauksessa kayt-
tdjatunnuslaatikko on merkitty oranssilla-vérilld merkiksi liian lyhyestd kayttéja-

tunnuksesta.

Tunnusten syottdmisen jilkeen sovellus pyytdd turvaluvun avaintunnuskortista.
Tamén alapuolella on mahdollisuus ruksia laatikko, mikéli haluaa jatkossa kirjau-
tua ilman turvalukua. Turvaluvun poistaminen voisi olla paremmin esilld. Nyt
laatikko jota tulisi klikata, ja timén selittidva teksti ovat hieman erilldén toisistaan.
Asiakas ei my0Oskaén tiedd, voiko valintaa perua myShemmin. Sddstdpankin mu-
kaan asiakas voi merkitd mobiililaitteensa luotetuksi kirjautumisen yhteydessa.
Tamén jéilkeen sovellus tunnistaa asiakkaan laitteen eikd pyydé turvalukua. Ky-

seessd on sim-korttiin liittyvd mobiilivarmenne. (Sddstopankki 2015.) Asiakas
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padsee perumaan valinnan kirjautumisen jélkeen sovelluksen asetuksista, josta

16ytyy myds tarkempi selitys toiminnolle.
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KUVIO 7. Turvaluvunsy6ttd-ndkyma ja valinta kirjautua ilman turvalukua / So-

velluksen etusivu ja tervehdys

4.1.3 Sovelluksen kayttd

Asiakkaan kirjautuessa sovellukseen, tervehditidén hintd nimelld ja samassa koh-
taa annetaan tieto edellisen kirjautumisen ajankohdasta. Tieto edellisestd kirjau-
tumisesta luo mielesténi asiakkaalle turvallisuuden tunnetta ja on hyvi lisd ter-

vehdykseen.

Etusivulla ndkyvit tilit ja tilien saldo, sekd asiakkaan kdytdssd olevat kortit. Mika-
li asiakas on valinnut kirjautumisen ilman tunnuslukua, nékyvét ndmai tiedot asi-
akkaalle kayttdjatunnuksen ja salasanan takaa. Tilid klikkaamalla asiakas nédkee

tililld kaytettidvissd olevat varat, tilin saldon ja viimeisimmait tilitapahtumat. Tili-
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tapahtumaa klikkaamalla asiakas ndkee tilitapahtuman tarkemmat tiedot, kuten
summan, tapahtumapéivdmairdn, maksajan tiedot, maksun saajan tiedot ja viestin.
My0s ndmi tiedot ovat saatavilla ilman tunnuslukua. Maksutapahtuman yksiloi-
véa arkistointitunnusta ei ole ndhtévilld sovelluksesta, vaan asiakkaan tulisi kirjau-
tua verkkopankkiin timén nidhdékseen. Tilitapahtuman tarkempien tietojen saata-
vuus voisi olla paremmin esilld, esimerkiksi merkilld, joka ohjaisi asiakasta klik-

kaamaan tilitapahtumaa.

#0000 Saunalahti & 1.24 @ @ #0000 Saunalahti & 11.24 @ @
a EdSaastopankki = < &b saastopankki =
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siirto 20151026MPAOKI-
201510265937310R2657

Oma tilisiirto
KUVIO 8. Tilindkyma / Tilitapahtuman ndkyma

Sovellus tarjoaa etusivun alalaidassa pikareitin uuden maksutapahtuman tekoon.
Tilindkymasséd sovellus tarjoaa pikareitin asiakkaan omien tilien véliseen tilisiir-
toon. Muut toiminnallisuudet ovat sovelluksen oikeasta yldkulmasta klikattavan

valikon takana.



TAULUKKO 2. Sovelluksen toiminnallisuudet valikossa

Toiminto Ominaisuudet Tunnusluvun
tarve

Tilit ja kortit Painikkeesta pédsee etusivulle Ei

Uusi maksu Painike ohjaa uuden maksuta- Kylla
pahtuman tekoon

Vahvistamattomat Painikkeen takana on luodut, Ei/kylla

maksut mutta tunnusluvulla vahvista-
mattomat maksut

Erddntyvét maksut Painikkeen takaa 10ytyy tilin Ei
ennalta sovitut maksut. N&ité
ovat muun muassa e-laskut, suo-
raveloitukset ja lainojen auto-
maattiset maksut

Oma tilisiirto Painike ohjaa omien tilien véli- | Ei
seen tilisiirron tekoon

Lainat Painikkeella asiakas nékee Sdds- | Ei
topankin kanssa tehdyt lainaso-
pimukset ja niiden tiedot

Konttorit ja automaa- | Painikkeella asiakas péésee et- Ei

tit siméén 1dhimpid Sddstopankin
konttoreita ja kéteisautomaatteja

Viestit ja tiedotteet Painikkeen kautta asiakas nédkee | Ei

pankin ldhettimid viestejé ja
tiedotteita, tai voi itse luoda

viestin omaan pankkiinsa
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Asetukset

Painikkeen takaa asiakas voi
muuttaa verkkopankkinsa sa-
lasanan. Asiakas voi merkité
laitteen luotetuksi, jolloin sovel-
lus ei pyyda kirjautumisen yh-
teydessd tunnuslukua. Tdmén
asetuksen voi myds perua, ja
asetuksissa on tdhdn toimintoon
selitys. Asetuksissa asiakas voi
myos sallia tai estdd pankin
push-viesti -ilmoitukset puheli-
meensa. Push-viestien tarkoitus
on kiinnittad matkapuhelimen
kayttdjan huomio, ja asiakas voi
joko huomioida tai olla huomi-
oimatta viestin. Sp-mobiili kdyt-
tad push-viestejd esimerkiksi
ilmoittamaan saapuneesta e-

laskusta.

Kylla

Ota yhteyttd

Painikkeen takaa 16ytyy asiak-
kaan oman konttorin yhteystie-
dot ja korttien sulkupalvelun

numero

Ei

Lopeta

Painikkeen kautta asiakas voi

kirjautua ulos sovelluksesta

Ei
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Testasin sovelluksen toiminnoista asetuksien muutosta, laskun maksua ja viestin

lahetystd pankkiin.
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KUVIO 9. Valikko, josta saatavilla sovelluksen toiminnot /Asetukset-ndkyma.

4.1.4 Asetukset

Asetuksista testasin ensimmadiseksi salasanan vaihtoa. Vaihda salasana -painiketta
klikatessa avautuu salasanan vaihto nidkymaé ja kursori siirtyy automaattisesti en-
simméiiseen Vanha salasana -laatikkoon ja tuo néppédimiston etualalle. Salasanan
vaihtondkyma on selked, ja siind on hyodynnetty koko ndyton tilaa. Ohjeeksi an-
netaan salasanan pituusvaatimus, 6-8 merkkid. Vaihto onnistui muutamaa véérin
kirjoitettua salasanaa lukuun ottamatta hyvin, ja uusi salasana toimi myéhemmin
myo0s verkkopankissa. Luotettu laite -toiminnon muutokset onnistuivat myos hy-
vin. Asetuksen muutos on toteutettu ’ruksi laatikkoon’ -menetelmailld, jonka jal-
keen muutos tulee vield vahvistaa tunnusluvulla. Pankin ilmoitusten sallimisessa
koin vaikeuksia enkd pystynyt titd muutosta tekemddn. Myds tdmd muutos oli
tehtdvd ruksimalla laatikko. Klikatessani ilmoitukset sallituiksi sovellus pyysi
tunnusluvun, mutta tdmén syoton jilkeen sain toistuvasti virheviestin ’Sovelluk-

sessa tapahtui virhe”. Myohemmin ruksi ilmestyi laatikkoon, joka merkitsisi, ettd
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asetus on voimassa, mutta sain edelleen virheviestin yrittdessdni muuttaa asetusta

uudelleen. En voisi asiakkaana olla varma, onnistuiko muutos vai ei.

00000 S lahti = 15.11 & X4
aunalahti @@ #0000 Saunalahti &  12.40 @

< Vaihda salasana
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]

@..

Sovelluksessa tapahtui virhe

Uusi salasana

Toista uusi salasana

Tallenna salasana

KUVIO 10. Salasanan vaihto —ndkyma / Virheilmoitus

4.1.5 Laskun maksaminen

Uusi maksu -ndkyméssd on maksun saajan nimi-, saajan tilinumero-, summa-,
erdpdivi-, viite-, ja viesti- kentét. Ndiden tietojen jélkeen asiakkaalla on mahdolli-
suus ruksia Tallenna maksupohjaksi -laatikko, jonka jdlkeen asiakas voisi kdyttad
jatkossa automaattista tdytt6d Maksun saaja -kentdn oikean reunan kuvakkeesta.
Tilinumero-kentén oikeassa reunassa on viivakoodi-kuvake, jolla voidaan puheli-
men kameraa apuna kéyttden lukea laskun tiedot sen viivakoodista. Myds erdpéi-
vi-kenttddn on luotu ndppdilyd helpottava kuvakkeesta aukeava péaivimadra-

valikko.



39

Kokeilin laskun maksua manuaalisesti ja tein seuraavia huomioita. Saajan tili -
kentdsséd on tilinumeron hahmottamista helpottavat valmiit neljan numeron vilit.
Summa-kenttéa klikatessa sovellus tuo kirjain-ndppdimiston esiin, kun esimerkik-
si Saajan tili- tai Viite -kentéssd sovellus antaa numero-néppédimiston. Summa
kenttdén voi kirjoittaa vain numeroita, joten olisi loogista jos myods téssd asiakas
saisi kdyttoonsd automaattisesti numerot. Viite-kentéssa voi ruksia kansainvélisen
RF-viitepohjan, jolloin asiakkaan ei tarvitse kirjoittaa viitteen alkuun kirjaimia
RF, vaan ndmé tulevat kenttddn automaattisesti ja asiakkaalle jdd vain numero-
osan kirjoittaminen. Sovellus antaa lopettaa maksutapatuman ennen sen vahvis-
tusta tunnusluvulla. Téssd tapauksessa sovelluksen etusivulla on viesti vahvista-

mattomasta laskusta. Asiakas voi sitd klikkaamalla menné suoraan vahvistamaan

maksun.
0000 Saunalahti ¥ 16.12 @ &4 #0000 Saunalahti & 17.08 @ @4
) Uusi maksu = EdS5astpankki =
|Maksun sagja - | o
| j %o Tilit 170,00 EUR
|
FI51 4210 0010 0772 28
Saajan tili 1 170,00 EUR
I
Kortit
Summa
Ei kortteja
Erépéiva
e E |
Viite
Kansainvalinen RF-viite N
Viesti

W Uusi maksu
Tallenna maksupohjaksi [

KUVIO 11. Uusi maksu —nidkyma / Etusivun viesti vahvistamattomasta maksusta
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4.1.6 Viestin lahetys

Viestin ldhetys pankkiin on toteutettu hyvin yksinkertaisesti ja selkedsti. Asiakas
kirjoittaa otsikon ja viestin sisédllon, ja ldhettdd viestin Léhetd-painikkeesta. Tun-
nuslukua ei tarvita. Viestit ja tiedotteet -ndkymaéssé viesti ei kuitenkaan ndy otsi-
kon perusteella, vaan ldhetysajan. Jos asiakas ldhettdd useampia viestejd, otsikot

helpottaisivat viestien 10ytdmista.

®ee00 Saunalahti 17.17 @ @34

@ Viestit ja tiedotteet

t&ndan 17:17

tandan 17:14

E4 Uusi viesti

KUVIO 12. Viestit ja tiedotteet -ndkymé

4.1.7 Sovelluksessa navigointi

Sovelluksessa on kéytetty neljaa erilaista poistumisreittid. Sovelluksen vasemmas-
sa yldkulmassa on nidkymadsti riippuen koti-symboli, josta pddsee etusivulle. Kun
asiakas on siirtynyt toiminnon sisdlld toiseen toimintoon, pddsee hin takaisin va-
semman yldkulman nuoli-symbolista. Lihes joka nikymissd on oikeassa yldkul-

massa kolmen vaakaviivan -valikkosymboli. Turvaluvun sy6tdstd ja virheilmoi-
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tuksesta péddsee takaisin laatikon kulmassa olevaa ruksia painamalla. Siirtymisessa
sivulta toiselle on epdjohdonmukaisuutta valikon osalta. Asiakkaan tullessa valik-
kondkymaiin, hévidd koti-symboli vasemmasta yldkulmasta. Kun asiakas on va-
linnut valikosta toiminnon ja palaa takaisin valikkondkymadn, padsee hén siirty-
méén vain edellisen toiminnon ja valikon vélid. Paéstikseen etusivulle asiakkaan
on klikattava valikon Tilit ja kortit -painiketta, tai valittava joku valikon toimin-
noista jolloin koti-symboli taas ilmestyy yldkulmaan. Mielestdni olisi selkedmpéd,

jos koti-symboli nékyisi kaikissa mahdollisissa ndkymissé.
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4.2 Kayttdjaarvostelut

Sovelluksen kiyttdjilld on mahdollisuus jéttdd arviointinsa sovelluksesta kaytta-
méénsd sovelluskauppaan. Sovelluskauppojen kayttdjdarvostelut ovat hyva palaut-
teen ldhde sovelluksen kehittdjdlle. Havainnoin Sp-Mobiilin kidyttdjdarvosteluja
kolmen eri sovelluskaupan kautta. Android-kéyttdjarjestelmdn mobiililaitteille
suunnatussa Google Play -sovelluskaupassa Sp-Mobiili oli saanut 219 arvostelua
ja sovelluksen arvosana oli 4,1/5. Apple Storessa arvosteluja oli annettu 17, ja
arvostelujen keskiarvo oli 4/5. Windows Phone -sovelluskaupassa oli 30 kdyttd;a-
arvostelua keskiarvolla 3,6/5. (Google Play 2015; Apple Store 2015; Microsoft
2015.)

Sanallisia arvosteluja sovelluskaupoissa oli yhteensd 73. Jaottelin arvostelujen
siséllot toimintojen kehuja sisdltdviin, neutraaleihin/tyytyvéisiin, pettyneisiin ja
kehitysideoita siséltdviin kategorioihin. Otin huomioon my0s arvostelun ajankoh-
dan. Arvosteluista muodostui helposti kokonaiskuva kéyttdjien mielipiteistd ja

toiveista, ja kaikkien sovelluskauppojen arvosteluissa nikyi samoja aiheita.

Sanallisissa arvosteluissa suuri osa kéyttdjistd oli tyytyvdinen sovellukseen. Mo-

nissa arvosteluissa kdy ilmi, ettd erillistd mobiilisovellusta on odotettu.

Viimein. Tdtd odottanut jo vuoden pdivdt! 14.9.2015 (Google Play
2015).

Hyvd, ettd saatiin vihdoin mobiilisovellus! Mulla ainakin toimii hy-

vin tamd vield :) 7.5.2015 (Google Play 2015).

Erittdin hyvd ja toimivanoloinen sovellus. Asiointi nyt puhelimella
sujuvampaa ja vaivattomampaa!! Hienoa! 25.6.2015 (Microsoft

2015).

Syksyn aikana yleisin kéyttdjien moite on pdivityksen jdlkeiset ongelmat. Uutta
pdivitettyd versiota ei ole onnistuttu asentamaan, sovelluksen kerrotaan antavan
enemmaén virheilmoituksia, sisdénkirjautumisessa koetaan ongelmia, seki kirjau-

tumis- ja reagointiajat koetaan pidentyneen.
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Pdivitys pilasi: Entinen versio tdysin moitteeton, pdivityksen jdilkeen
bugeilee, ei ndytd sivua kunnolla sekd heittdd kuvia eteen. Alkupe-

rdiselle sovellukselle tdydet pisteet. 14.9.2015 (Google Play 2015).

Ei toimi? Pyytdd tarkistamaan turvalukua, eikd hyviksy sitd. Jo on
sddstopankilla otsaa... Kts. muut kommentit, sama ongelma kaikilla,

eikd korjausta ndy? 21.8.2015 (Microsoft 2015).

Yleisin kéyttdjien esiin tuoma ongelma koko sovelluksen saatavilla olon ajalta on

kirjautumiseen liittyvit vaikeudet.

On tdtd kauan odotettu wplle. Ainakaan Lumia 1020:ssa ei pddstd
sisdlle, vaikka yrittdisi varmasti oikeilla tunnuksilla. 23.6.2015

(Microsoft 2015).

Ei saa kirjauduttua sisdlle vaikka tunnukset ovat varmasti oikeat..

26.8.2015 (Microsoft 2015).

Ei toimi: Ei onnistu sisddnkirjautuminen , kun ei hyvdiksy salasanaa.
Poistin sovelluksen ja koitin ladata sovellusta uudestaan, ei onnistu

endd sovelluksen lataaminenkaan. 13.6.2015 (Google Play 20135).

Ei hyvdiksy salasanaa: Ei hyviksy salasanaa vaikka varmasti oikein

kun sydtetty suoraan keepassista. 4.5.2015 (Google Play 2015).

Toiminnoista kdyttdjat ovat kehuneet omien tilien vélisti siirtoa ja saldon nopeaa

tarkistusta ilman turvalukua, seké laskujen maksua viivakoodilukijaa kiyttéen.

Hyvd: Hyvd juttu kun voi siirrelld omien tilien vdlilld rahaa ilman
turvaluku hdssdkkd ja muutenki tarkistaa saldon missd vaan :) plus-
saa ettei muualle voi siirtdd /maksaa ilman turvalukua. Toiminut

moitteetta. 14.9.2015 (Google Play 2015).

Parannusehdotuksia kiyttdjdt ovat antaneet kirjautumiseen liittyen. Kayttdjat toi-
vovat helpompaa kirjautumista. Saldoa halutaan pdésti katsomaan nykyisen kayt-
tajatunnuksen ja erillisen salasanan sijaan esimerkiksi yhden numerokoodin tai

sormenjdlkitunnistuksen takaa. Sovellukseen toivotaan sdéstdmisen ja sijoittami-
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sen -toimintoja. Monet kéyttdjit toivovat mahdollisuutta Netpostin kdyttéon so-
velluksen kautta. Netposti on saatavilla Sddstopankin verkkopankissa. Netposti on
Postin tarjoama sdhkdinen palvelu, jonka avulla asiakas voi vastaanottaa kirjeitd
turvallisesti sédhkoisessd muodossa. Netpostia voi kayttdd esimerkiksi laskujen,
palkkalaskelman, tiliotteen, viranomaispaitosten tai laboratoriotulosten vastaanot-
tamiseen. (Sddstopankki 2015.) Myds Saddstopankin verkkopankissa toimivaa Fi-
nanssivahti-palvelua toivotaan sovellukseen. Finanssivahti-palvelun avulla asiakas
voi seurata ja suunnitella omaa talouttaan. Maininnan ovat saaneet myds tunnus-
lukujen kdyton poisto tietyissd toiminnoissa, sovelluksessa navigoinnin paranta-
minen, tablet-version tarve, sekd e-laskujen push-viestien ja viivakoodilukijan

toimimattomuus.

Eivaadi jatkuvasti tunnuslukukortista numeroa mutta vaatii aina
kéynnistyessddn verkkopankin tunnuksen ja salasanan. Ei siis tue
sormenjiljen tunnistusta. Alytontd, joska rahan siirtoon yms operaa-

tioihin tarvitaan kuitenkin aina tunnuslukukortilta erikseen numero.

22.10.2015 (Apple Store 2015.)

Toimii hienosti vield kun saisi sormenjdljelld kirjautumisen ja fi-
nanssivahdin sovellukseen niin 5 tdhted. 23.4.2015 (Apple Store
2015.)

Loistava jokseenkin puutteellinen: Toimii ndppdrdsti tilin saldon
tarkistamiseen ja laskujen maksuun. Jos tdilld pystyisi seuraamaan

rahastoja niin saisi tdydet 5 tdhted! 28.10.2015 (Google Play 20135).
Aika surkea. Ei pddse edes netpostiin. 24.6.2015 (Microsoft 2015).

Arvopaperit nikyviin ja pyyhkdisemdlld sivulta toiselle niin 5 tihted.

29.4.2015 (Apple Store 2015.)

Jdin kaipaamaan sijoitusosiota ja Netpostia. Muuten toimii oikein

hyvin! 21.7.2015 (Google Play 20135)
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4.3 Mobiilitrendit

Trendien analysointi kuuluu tulevaisuuden tutkimuksen tieteenalaan, ja tdtd voi-
daan kutsua myds toimintaympériston muutosten tarkasteluksi tai muutosvoimien
tarkasteluksi. Tulevaisuuden muutostekijoitd kartoittamalla ja nithin ennakoimal-
la, yritys kykenee kehittimédan omaa toimintamalliaan suhteessa muihin toimijoi-
hin ja saavuttamaan kilpailuetua suurissakin tulevaisuuden muutoksissa. Trendeja
analysoimalla yritys voi my0s parantaa asiakaskokemusta ennakoimalla asiak-

kaidensa tarpeita. (Rubin 2015; Kettunen & Merist6 2010, 16.)

Koska kilpailua ei kdydd endd toimialojen sisdlld, on trendien analysoinnin kan-
nalta tdrkedd katsoa myds oman toimialan ulkopuolelle. Téssd osiossa perehdy-
tadn mobiilitrendeihin seki yleisesti, ettd pankkialan ndkokulmasta. Trendien 10y-
tamiseen on kéytetty net scouting -menetelméa ja asiantuntijahaastattelua. Tavoit-
teena on 16ytdd kehitysideoita pankin mobiilisovelluksen kehittdmiseen, ja toisaal-

ta hahmottaa tulevia toimintaympariston muutoksia.

4.3.1 Net scouting

Yrityksen kehittdmistydssd usein kdytetty ennakoinnin véline on ympériston luo-
taus. Ympariston luotauksen tarkoituksena on 16ytdd merkittdvid muutoksia ithmis-
ten kiyttdytymisessd tai muiden yritysten liiketoimintamalleissa. Toiminnolla
voidaan ennakoida tulevaisuuden trendejd. Hyvid ldhteitd trendien l0ytdmiseen
ovat internet, sosiaalinen media, artikkelit, lehdet, trendiraportit ja vierailut oman
toimintaympdariston ulkopuolelle. Tarkedd on 10ydoksien systemaattinen kerddmi-

nen ja niiden analysointi. (Hiltunen 2012, 177-178.)

Net scouting on internetldhteiden tarkastelua. Internetistd on saatavilla suuri mééa-
rd vanhaa tietoa, mutta samalla se on yksi parhaista ldhteistd ajankohtaisen tiedon
etsimiseen. Téstd syystd net scouting on hyvd menetelmd markkinatilanteen, -
ympdriston ja kehittyvien trendien hahmottamiseen. Net scouting -menetelmasséi
on tarkedd pitdd mielessd tarkastelun ldhtokohdat ja tavoitteet, silld internetin tar-
joama tietoméérd on laaja. Menetelméssd on myds tarkedd tarkistaa lahteen luotet-

tavuus, ja kayttdd mahdollisimman alkuperdisid léhteitd. (Moritz 2005, 194.)
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Seuraavassa esitetddn net scouting -menetelmén 16ydoksid. Lihteind on kiytetty

artikkeleita ja trendiraportteja.

Trendwatching.com-sivusto tarjoaa ilmaisia kuukausittaisia trendiraportteja. Ra-
portteja tuottavat sivuston ammattilaiset ja laaja yhteistydverkosto, johon kuuluu
trendien tarkkailijoita noin sadasta eri maasta. Sivusto tarjoaa my0ds maksullisia
palveluja, ja sivuston materiaalia kdyttavét johtavat talouseldmén ja markkinoin-
nin julkaisut. Sivuston vuoden 2015 toukokuussa julkaiseman raportin mukaan
mobiiliteknologian suurimpia tulevaisuuden trendejd ovat kayttoliittymittomyys

ja intuitiivisuus. (Trendwatching 2015.)

Mobiililaitteiden kédyttd vie yhd enemmin aikaa ihmisten péivittdisestd valveilla-
oloajasta. Mobiililaitteet tuovat kiiden ulottuville paljon informaatiota ja hyddylli-
sid toimintoja, mutta ne ovat alkaneet yhd enemmén vaikuttamaan kéyttdjien kes-
kittymiskykyyn ja tuottavuuteen. Alypuhelinten kiyttdtapa on pysynyt samana
niiden markkinoille tulon jdlkeen. Kéyttdja joutuu edelleen padsdéntoisesti katso-
maan alas ruutuun ja klikkailemaan halutun toiminnon. Teknologia on jo antanut
esimakua intuitiivisemmasta kiyttdjakokemuksesta esimerkiksi puhelinten sor-
menjdlkitunnistuksen, sivujen pyyhkiisyn tai puheentunnistuksella toimivien oh-
jelmien kautta. Kéyttdjien kasvavien odotusten ja teknologian kehityksen mydta
markkinoille on tulossa nopeampia ja kayttdjdystavillisempid tapoja kommuni-

koida tekniikan kanssa. (Trendwatching 2015.)

Puheentunnistusta hyddyntivid tuotteita ja sovelluksia on alkanut ilmestyd mark-
kinoille ja timén trendin odotetaan kasvavan. Vuonna 2014 markkinoille tullut
Amazon Echo on pilvipalveluihin ja puheentunnistukseen perustuva digitaalinen
apuri, joka etsii internetistd vastauksia kysymyksiin, tekee listoja, antaa sdi- tai
litkennetietoja ja soittaa musiikkia. Hollantilainen ING pankki taas julkaisi vuo-
den 2014 lopulla mobiilisovelluksessaan puheentunnistusominaisuuden. Asiakas
voi puheella tarkistaa tilinsd saldon, maksaa laskuja tai etsid lahimpéd konttoria.
ING aikoo laajentaa tulevaisuudessa puheentunnistuksen sovelluksen kirjautumi-

seen. (Trendwatching 2015.)

Toinen kasvava trendi on elein kommunikointi. Joulukuussa 2014 Microsoft jul-

kaisi Gestures-sovelluksen Windows-puhelimille. Sovelluksen avulla kéyttdja voi
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kontrolloida puhelinta ilman klikkauksia. Sovellus muun muassa tunnistaa puhe-
limen siirtdmisen korvaa vasten, jolloin puhelin vastaa puheluun automaattisesti.

(Trendwatching 2015.)

Lisatty todellisuus, eli lapikatseltavat ndytot ovat kolmas trendwatching.com-
sivuston mainitsema trendi. Vuonna 2014 julkaistu Navdy tuo lisdtyn todellisuu-
den ja eleilld kommunikoinnin autoihin. Navdylla kéyttdjd nékee niin sanotulta
tuulilasindytoltd dlypuhelimen sisdltod, esimerkiksi navigaattorin tai tulevan puhe-

lun. Puheluun voi vastata, tai sen voi hyléti eleilld. (Trendwatching 2015.)

Esineiden internet, puettava teknologia ja beacon-teknologia nousivat esiin mo-
nissa artikkeleissa. Esineiden internet tarkoittaa internetin levidmistd laitteisiin ja
koneisiin. Alypuhelin tulee mahdollisesti toimimaan yhid enemmin erilaisten so-
vellusten kautta kaukosdétimend, monitorina tai muuna yhteytend laitteiden kans-
sa. Puettava teknologia -trendi tulee luomaan sovelluksia joita voidaan kiyttdd
ristiin eri laitteissa. Esimerkiksi édlykellot vahentdvit kéyttdjien tarvetta tarkistaa
puhelimen siséltdod kun ilmoitukset ovat nékyvilld suoraan ranteessa ja kayttdja
voi valita mihin ilmoituksiin reagoida. Beacon-teknologia on tilld hetkelld kaytos-
sd erityisesti kaupanalalla. Beacon-teknologia perustuu bluetoothilla toimivaan
asiakkaan sijainnin tunnistamiseen. Asiakas voi saada esimerkiksi kauppaan saa-
puessaan kaupan dlypuhelinsovelluksen kautta ajankohtaisia tarjouksia. Beacon-
teknologian odotetaan levidvin myds muille aloille, ja tarjoavan tulevaisuudessa

yhé henkilokohtaisempaa sisdltod. (McLandress 2015.)

Pilviteknologiaa tullaan kdyttamédn sovelluksissa yhd enenevissd méérin. Pilvi-
teknologian kiytolld kehittdjdat voivat pitdd itse sovellukset pienikokoisina ja pil-
vipalvelut mahdollistavat sovellusten kdyton ristiin eri laitteilla. Muun muassa
pilvipalvelut ja kehittdjien tarve saada sovellukset mahdollisimman nopeasti
markkinoille ovat nostaneet esiin kysymykset sovellusten turvallisuudesta. Gart-
nerin vuonna 2014 syksylld julkaiseman raportin mukaan 75 prosenttia sovelluk-
sista ei pédsisi turvallisuustesteistd 1dpi. Sovellusten turvallisuuskysymykset tule-

vat olemaan esilld ldhitulevaisuudessa. (Beach 2015; Gartner 2014.)

Mobiililaitteiden kautta ostaminen, mobiilimaksaminen ja mobiilipankkisovellus-

ten kdytto tulee lisddntyméén seuraavien vuosien aikana. Myos kupongit ja kanta-
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asiakaskortit tulevat siirtyméén niin sanottujen mobiililompakkopalvelujen alle.
mCommerce tulee ottamaan suurempaa osuutta perinteisesti eCommerce-
kaupankdynnistd. Omni-kanavashoppailu on nouseva trendi. Showrooming ja
webrooming yhdistdvat sdhkoisen ja kivijalka -kaupankdynnin, kun asiakkaat
kayttavit kivijalkamyymaloitd tuotteiden testaukseen ja sovitukseen, tai pdinvas-
toin vertailevat tuotteita internetissi ja ostavat myymaldstd. Etenkin milleniaalit
kayttavit fyysisissd myymadlodissd mobiililaitteita- ja sovelluksia tuotteiden ja tar-

jousten vertailuun. (McLandress 2015; El Chami 2014.)

Sovellusten suuri méérd johtaa kilpailuun asiakkaista. Télld hetkelld noin neljds-
osaa mobiilisovelluksista ei kdytetd sovelluksen lataamisen jédlkeen. Sovellusten
kayttdjaystivillisyys, intuitiivisuus, saatavuus ja oikeanlainen siséltd tulevat ole-
maan téirkeitd kilpailuvaltteja. Sovellusten analytiikka-tyokalut néyttelevit téssa

suurta roolia. (Uliyar 2015.)

Sovelluskaupoissa kiyttdja voi tehdad paatoksen sovelluksen lataamisesta esittely-
kuvien, esittelytekstin ja asiakasarvostelujen perusteella. Apple Store on ottanut
kayttoon sovellusten esittelyn videoiden avulla. App Prewievs -palvelun avulla
sovelluksen kehittdjd voi kuvata puolen minuutin mittaisen videon sovelluksen
kaytostd. Lahitulevaisuudessa markkinoinnin odotetaan siirtyvédn sovelluksiin vi-

deoiden muodossa. (McLandress 2015; Apple 2015.)

Yritysten omat sovelluskaupat ovat suuremmissa yrityksissd nouseva trendi. Néi-
den tarkoitus on tarjota sovelluksia yrityksen sisdiseen kdyttoon. Trendi on saanut
alkunsa BYOD-kéytédnnostd (Bring Your Own Device) ja tistd seuranneesta tieto-
turvallisuusriskistd. (Cheriyan 2013.) Uskin (2015) mukaan pankkien tulisi tarjota
valikoima omia sovelluksia ja yhteistyokumppaneiden palveluja keskitetysti
omasta sovelluskaupasta. Valikoimassa olisi palvelut eri kdyttojdrjestelmille, dly-
puhelimille ja tableteille. Yrityksen omasta sovelluskaupasta asiakas nikee hel-
posti mitd sovelluksia yritys tarjoaa ja suosittelee. Asiakas voi ndin myds kusto-

moida palvelujen kdytt6d oman tarpeensa mukaan.
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4.3.2 Asiantuntijahaastattelu

Asiantuntijahaastattelun avulla on pyritty saamaan aihealueen asiantuntijan néke-
myksid mobiilipalvelujen kehityksestd. Asiantuntijahaastattelu on toteutettu tee-
mahaastatteluna. Teemahaastattelussa ei kdytetd tarkasti strukturoituja lomake-
maisia kysymyksid, vaan véljempid teemoitettuja kysymyksid. Teemahaastattelus-
sa haastateltava saa vastata kysymyksiin vapaammin, mika sopii erityisesti vé-
hemmin tunnettujen ilmididen tarkasteluun. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka

2006.)

Haastateltu asiantuntija toimii johtotehtdvissd finanssialalla ja on erikoistunut di-
gitaalisiin palveluihin. Haastateltavalle on ldhetetty teemakysymykset etukiteen
sdahkopostitse, jotta timé on voinut tutustua teemoihin ajoissa. Haastattelu on to-
teutettu sdhkopostin vélitykselld, mutta haastateltavalle on esitetty myds mahdol-

lisuus vastata kysymyksiin puhelimitse.

Kiytetyt teemat olivat mobiilipalvelujen kehityssuunnat, mobiilipalvelut vs. verk-
kopankit ja suomalaisten pankkien mobiilipalvelut vs. ulkomaisten pankkien mo-
biilipalvelut. Teemat pyrittiin esittimddn haastateltavalle mahdollisimman neut-

raalisti, jotta kysymysasettelut eivét vaikuttaisi saatuihin vastauksiin.
Kaytetyt kysymykset olivat:

- Minki niet olevan seuraava kehityssuunta mobiilipalveluissa?

- Naetkd pankkien mobiilisovellukset perinteisen verkkopankin jatkeena
palveluna josta on saatavilla tirkeimmat péivittdisen pankkiasioinnin pal-
velut, vai tdysin verkkopankin kilpailijana?

- Naetko eroa suomalaisten ja ulkomaisten pankkien tarjoamissa mobiilipal-

veluissa?
Seuraavassa on esitetty haastattelun kautta saatuja tuloksia.

Haastateltavan mukaan palveluiden kdyton helpottaminen on jatkuva teema. Mo-
biilisovelluksia kéytetdén asioinnin helpottamiseen. Kayttoliittymét tulevat ole-

maan intuitiivisempia ja ne tulevat mahdollisesti mukautumaan kéyttdjin mukaan.
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Henkilokohtaisuus eli palvelun mukautuminen kéyttdjin tilanteen,
tottumusten ja valintojen mukaan on varmasti yksi tulevista trendeis-
td. Vaikka mobiililaitteet ja -sovellukset ovat luonteeltaan hyvin
henkilokohtaisia, sovellukset ovat tilld hetkelld kéytdnnossd saman-

laisia kaikille kdyttdjille. 5.11.2015.

Palveluiden henkilokohtaisuus on tirkedd myds kéytetyn mainonnan osalta. Esi-
merkiksi pankit kdyttdvét perinteisid verkkopankkeja- ja palveluita yhd enemméin
markkinoinnin- ja myynninkanavana. Myynti ja markkinointi tulevat siirtymain
asioinnin mukana mobiilipalveluihin, ja tdlloin on tdrkedd kiinnittdd huomiota

markkinoinnin henkil6kohtaisuuteen ja aiheellisuuteen.

Haastateltava nikee pankkien mobiilipalveluihin tulevan perinteisten pankkipal-
velujen rinnalle erilaisia lisdarvopalveluja. Ndistd haastateltava mainitsi esimerk-

keina taloudenhallinnanpalvelut ja kanta-asiakkuudet.

Haastateltava mainitsi my0s mobiilimaksaminen ja uudenlaisten piitelaitteiden

tulevan yleistyméén.

Aika ndyttid, miten esim. dlykellot yleistyvit ja miten asiakkaat

kéyttdvit niistd raha-asioidensa hoitoon ja -hallintaan. 5.11.2015.

Haastateltavan mukaan monet asiakkaat kéyttavat talld hetkelld perinteistd verk-
kopankkia ja mobiilisovelluksia rinnakkain. Osalle kayttéjistd mobiilisovelluksista
on tulossa pididasiallinen asiointikanava. Mobiilisovellukset eivét kuitenkaan ole
vihentdneet perinteisen verkkopankin kéyttod samassa suhteessa kuin mitd mobii-
lisovellusten kdyttd on lisddntynyt. Tdma viittaisi haastateltavan mukaan siihen,
ettd mobiilisovellusten myo6td asiakkaat kayttidvit pankkinsa palveluja useammin
ja enemmaén. Tulevaisuudessa mahdollisesti kaiken pankkiasioinnin on onnistutta-

va mobiilisti.

Mobiilisovelluksista alkaa [6ytyd pdivittdisten pankkipalvelujen [i-
sdksi myds muita palveluja, joita on perinteisesti loytynyt verkko-
pankeista. Kyse on kortteihin, lainoihin, sddstimiseen, sijoittami-
seen ja vakuutuksiin liittyvistd palveluista. Siksi todenndkoinen kehi-

tyssuunta on se, ettd asiointia siirtyy perinteisistd verkkopankeista
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mobiilisovelluksiin myds pdivittdisasioinnin ulkopuolella - erityisesti
nuoremmissa asiakasryhmissd, jotka ovat tottuneet kdyttdmddn mo-

biilisovelluksia kaikenlaisissa asioinnissa. 5.11.2015.

Tulevaisuuden kuva lienee se, ettd kaiken pankkiasioinnin on onnis-
tuttava mobiilisti. Ja ettd asiakas valitsee haluamansa kanavan — ei

pankki. 5.11.2015.

Haastateltava ei nie suurta eroa ulkomaisten ja suomalaisten pankkien palveluis-
sa. Suomi on mukana yleisessd kehityksessd, vaikka Suomessa ei olla oltu kaik-
kein edistyksellisimpid uusien palvelujen kehityksessd ja kokeilussa. Suomessa ei
haastateltavan mukaan toimi moni niche-sovellus. Tdhédn vaikuttaa Suomen mark-

kinoiden pieni koko ja ikédrakenne.

Erilaisilla niche-sovelluksilla ei ole Suomessa menestymisen edelly-
tyksid samalla tavalla kuin 10-15 kertaa isommilla markkinoilla.
Siksi esim. Danske Bank on kehittinyt mobiilipankkiaan ja Mobile-
Pay-sovellustaan kaikille asiakkailleen Pohjoismaissa. Myos esim.
turkkilaiset pankit ovat olleet edistyksellisii mobiili- ja some-
palveluissa. Keskeisend syynd on vdeston ikdirakenne (paljon nuori-
soa) sekd Turkin “hyppy” suoraan mobiilipalveluihin & mobiili-

internetiin web-sovellusten yli. 5.11.2015.
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5 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

5.1 Johtopaitokset

Arviointikertomuksessa ja kéyttdjdarvosteluista paljastuneita positiivisia huomioi-
ta Sp-Mobiilista olivat kédyttod helpottavat automatisoinnit. Sovellus tuo nédp-
pdimistdn automaattisesti esiin sitd tarvittaessa ja siirtdd kursorin automaattisesti
laatikosta toiseen. Maksaessa asiakas voi kéyttdd valmiita maksupohjia tai viiva-
koodinlukijaa. Sovelluksen keskeisimmille toiminnoille, uuden maksun ja oman
tilisiirron luonnille 16ytyy oikopolut. Toimintojen haku sovelluksessa on helppoa,
silld kaikki toiminnot 16ytyvit valikon takaa. Yleisvaikutelma sovelluksesta on
selked ja yksinkertainen. Sovellus tarjoaa tilld hetkelld keskeisimmét peruspank-

kipalvelut.

Arviointikertomuksen perusteella havaittuja kehityksen kohteita kirjautumisessa
olivat virheviestit. Kirjautuessa viairdlla kéyttdjatunnuksella asiakas saa viestin
”Verkkopankkisopimus puuttuu, ota yhteys pankkiin.” Voisiko tdtd korvata muul-
la viestilld ja ohjeistuksella? Tai voisiko vastaavasti kdyttdjatunnus olla asiakkaan
nékyvissd, jolloin tunnus olisi tarkistettavissa? Myds kiyttdjdarvosteluista kévi
ilmi, ettd asiakkailla oli vaikeuksia kirjautua palveluun. Palvelun saatavuus on
ensiarvoisen tirkedd asiakaskokemuksen rakentumisessa, joten kirjautuminen tuli-
si tehdd asiakkaan kannalta mahdollisimman helpoksi, turvallisuudesta tinkimatta.
Kayttdjdarvosteluissa toivotaan nopeampaa kirjautumista ja titd perustellaan
muun muassa turvalukujen pakolla muissa toiminnoissa. My0s mobiilitrendeissi
ndkyy vahvasti kdyttdjien tarve helppoon kirjautumiseen. Kéyttdjdtunnuksella ja
salasanalla kirjautumisen rinnalle voisi tuoda vaihtoehdon kirjautua sormenjaljelld
tai jopa puheentunnistuksella. Tdméa helpottaisi asiakkaiden tarvetta saldon nope-

aan tarkistukseen.

Tilindkyméaéan voisi tuoda klikkaamiseen ohjaavia merkkejd. Niin asiakas varmas-
ti huomaisi, ettd tilitapahtumista on saatavilla my0s tarkemmat tiedot. Mielesténi
tilitapahtuman tiedoissa tulisi nikyd myos maksutapahtuman arkistointitunnus,
silld se on maksutapahtuman oleellinen tieto, jolla asiakas voi todistaa maksami-
sen. Ndin asiakkaan ei tarvitsisi kirjautua sovelluksessa maksamisen jalkeen verk-

kopankkiin, mikili timén tarvitsisi vélittda arkistointitunnus todisteeksi maksusta.
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Asetuksissa ilmeni ongelma ilmoitusten sallimisessa. Tunnusluvulla varmistuksen
jdlkeen sovellus antaa virheviestin ”Sovelluksessa on tapahtunut virhe”. Sama
ongelma tuli ilmi myds kayttdjaarvosteluissa. Virheviestissa tulisi olla ohje kaytti-

jélle, esimerkiksi kehotus yrittdd toimintoa uudelleen.

Laskun maksussa sovellus antaa summa-kentdssd automaattisesti kirjain-
ndppdimiston. Tama tulisi muuttaa niin, ettd asiakas saa kdyttdonsa automaattises-

ti numero-ndppdimiston.

Viestit ja tiedotteet -ndkymissd viestien tulisi ndkyé otsikon mukaan. Témé hel-

pottaa viestien 10ytdmista.

Sovelluksessa navigointiin voisi tuoda kéyttdjdystavallisyyttd lisddmalld koti-
symbolin jokaiseen ndkymidn. Kiyttdjdarvosteluissa toivotaan myds mahdolli-
suutta liikkkua ndkyméstd toiseen pyyhkdisemdlld. Tamé védhentiisi sovelluksessa

tehtdvaa klikkaamista.

Seka kayttdjdarvosteluissa ettd asiantuntijahaastattelussa kivi ilmi, ettd erilaisille
lisdarvopalveluille on tarvetta. Sp-Mobiilin kéyttdjét toivoivat mobiiliin Finanssi-
vahtia, Netpostia, ja sddstimisen ja sijoittamisen palveluja. Naméi kaikki palvelut
ovat kayttdjille ennestdén tuttuja verkkopankin puolelta. Tdmé osoittaa mielestédni
sen, ettd osa asiakkaista on ottamassa mobiilisovelluksia kadyttoonsa tdysin verk-
kopankin korvaajana, ja kuten haastateltu asiantuntija ilmaisi, tulevaisuudessa
kaiken pankkiasioinnin on onnistuttava mobiilisti. Téstd syystd on tirkedd tuoda
sovellukseen samoja verkkopankissa saatavilla olevia palveluja. Voisiko uusi
verkkopankkiasiakas tulevaisuudessa kirjautua ensimméiseksi suoraan mobiiliso-
vellukseen? Tdma ainakin vastaisi asiakkaiden tarpeisiin valita asiointikanavansa

saumattomasti.

Trendeistd ja asiantuntijahaastattelussa nousi esiin palvelujen mukautuminen
kayttdjan mukaan. Pankin oma sovelluskauppa voisi tarjota asiakkaalle mahdolli-
suuden valita haluamiaan palveluja peruspankkisovelluksen rinnalle. Muita palve-
luja voisivat olla muun muassa taloudenhallinnanpalvelut, mobiililompakkopalve-
lut, erilaiset yhteistyokumppaneiden palvelut. Pankin oma sovelluskauppa voisi

rohkaista sovellusten lataamiseen kayttdjid, jotka eivit vield ole omaksuneet mo-
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biilipalveluja. Uusia kayttdjid voi rohkaista mobiilipalveluihin myds ohjeistusten
avulla. Sp-Mobiilissa ei 10ytynyt lainkaan ohjeita. Jokaiseen toimintoon olisi hyva
lisdta kirjalliset ohjeet, esimerkiksi info-painikkeen taakse. Videot ovat nouseva
trendi sovelluksissa. Sovelluksessa, pankin internet-sivuilla tai sovelluskaupan
yhteydessd voisi olla ohjeita videon muodossa. Ohjeita voisi mahdollisesti olla
saatavilla sovelluksessa kustomoidusti kdyttdjaprofiilin mukaan? Videoyhteyttd

voidaan kiyttdd my0s asiakaspalveluun mobiilisovellusten kautta.

5.2 Luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan validiuden ja reliaabeliuksen kautta. Vali-
diteetti ilmaisee, onko tutkimuksessa kédytetyt menetelmit ja niiden avulla saadut
tulokset pétevid. Pitevyyttd voidaan arvioida kdytetyn mittarin tai muun menetel-
mén kyvylld mitata juuri sitd, mitd on tutkimuskysymysten osalta tarkoitus mitata.
Reliabiliteetti ilmaisee mittaus- ja tutkimusmenetelmien luotettavuutta ja toistet-
tavuutta. Tutkimuksen toistettavuutta arvioitaessa, on tarkedd pohtia ovatko saadut
tulokset sattumanvaraisia. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa validiuden ja reliaabe-
liuksen arvioiminen voi olla hankalaa, silli ndmé mittarit ovat kehitetty mittaa-
maan kvantitatiivisia menetelmii. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2007, 226-

227)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on tirkeédé arvioida kuinka hyvin tutkija on onnis-
tunut kuvaamaan prosessin, jolla saatuihin tuloksiin on pdddytty. Kvalitatiivisen
tutkimuksen reliaabeliutta mitataan silld, kuinka tarkasti tutkija on kuvannut tut-
kimuksen toteuttamisen vaiheet ja olosuhteet. Validius laadullisessa tutkimukses-
sa kuvaa selityksen ja tulkintojen yhteensopivuutta. Triangulaatio, eli useiden me-
netelmien kayttd parantaa tutkimuksen validiutta. Tutkijatriangulaatio tarkoittaa
useiden tutkijoiden tai tulkitsijoiden kdyttdd, teoreettinen triangulaatio ldhestyy
ilmidtd usean eri teorian kautta ja aineistotriangulaatiossa kéytetdéin saman on-
gelman ratkaisemiseksi erilaisia tutkimusaineistoja. (Hirsjarvi & Remes & Saja-

vaara 2007, 227-228)

Opinndytetyon validiteetti on hyvé. Arviointikertomuksen avulla pystyttiin kar-
toittamaan nykyiset toiminnot ja mahdolliset puutteet toiminnoissa. Arvioinnissa

kédytettiin apuna teorian asiakaskokemusosiota ja arvioijan omaa kokemusta.



55

Kayttdjdarvostelut toivat arvokasta pidemmaén aikavélin tietoa suoraan sovelluk-
sen kayttdjiltd. Kehitysehdotuksia etsittiin myos trendien ja asiantuntijahaastatte-
lun avulla. Net scouting -menetelmélld 16ydettiin ajankohtaisia kehitysehdotuksia
asiakaskokemuksen parantamiseen ja aihealueen asiantuntija vahvisti nditd 10y-

doksia.

Opinndytetyon reliaabeliutta paransi sovelluksen arvioinnin yksityiskohtainen
kuvaus. Arviointikertomukseen on liitetty havainnollistavia kuvia. Sanallisia kéyt-
tajdarvosteluja oli 73, ja kaikkien sovelluskauppojen arvosteluissa ilmeni samoja
teemoja. Net scouting -menetelméssd huomioitiin 10yddsten toistuvuus tai paik-
kansapitdvyys muun ldhteen kautta. Asiantuntijahaastattelun toteuttamisen vaiheet
ovat kuvattu yksityiskohtaisesti. Seké kéyttdjdarvostelujen ettd asiantuntijahaastat-
telun havaintojen kuvauksissa on kiytetty suoria sitaatteja, jotka tuovat luotetta-
vuutta tulkintoihin. Kaikkien kdytettyjen menetelmien toteutus on kuvattu tarkasti,
joten menetelmét ovat toistettavissa. Trendien osalta saatavat tulokset voivat

vaihdella ajan myGta.

Tutkimuksen reliaabeliutta parantaisi useamman arvioijan kdyttd, mutta toisaalta
sovelluksen kidyttdjdarvosteluissa tuli samoja 10ydoksia esiin. Tutkimuksen reliaa-
beliutta heikensi se, ettei sovelluksen kiyttdjille voinut esittdd tarkentavia kysy-
myksid. Kéyttdjien haastattelulla olisi voitu saada luotettavampia tuloksia kéytta-
jdarvostelujen osalta. Asiantuntijahaastattelun tekeminen sidhkdpostinvilitykselld
lisdd kysymysten vadrinymmaérryksen riskid. Sdhkoposti antoi kuitenkin mahdolli-

suuden tehdé tarkentavia kysymyksia.

5.3 Jatkotutkimusaiheet

Tédmai opinndytetyon kautta nousseita jatkotutkimusaiheita ovat sovellusten turval-
lisuus, ohjeistusten luonti, pankkien mobiilisovellusten kdyton esteet ja miten ndi-
td voitaisi ratkaista. Myds tulevia trendejé voisi tutkia tarkemmin. Tdssd opinndy-
tetyOssd ei kiytetty trendien analysoinnin menetelmid, vaan keskityttiin kehitys-

ehdotuksien etsimiseen jo meneilldén olevista trendeista.
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6 YHTEENVETO

Témin opinndytetyon tavoitteena oli 10ytdd kehitysehdotuksia vasta julkaistulle
pankin mobiilisovellukselle. Kehitysehdotuksia 1dhdettiin etsimdén hyvin ajan-
kohtaisen asiakaskokemuksen ndkokulmasta. Mobiilisovellusten ollessa vasta
kehityksensi alussa, koin mielenkiintoiseksi etsid kehitysehdotuksia my6s mobii-

litrendien kautta.

Opinndytetyon teoriaosiossa perehdyttiin pankkien historiaan ja palvelukanavien
muutokseen nykyiseen muotoonsa. Lisiksi selvitettiin pankkien nykyisti tilannet-
ta muun muassa palvelukanavien saatavuuden suhteen. Pankkien tirkeimmaét pal-
velukanavat ovat konttori, puhelinpalvelut, verkkopankki ja mobiilipalvelut. Osa
pankeista mainostaa myos sosiaalisen median asiakaspalvelua. Uudet palvelu-
kanavat ovat mahdollistaneet pankkien paremman saatavuuden. Osa pankeista on
luopunut konttoreiden paivittdispankkipalveluista, ja keskittyvdt neuvonta- ja asi-
antuntijapalveluiden tarjoamiseen. Pankkien voidaan olettaa luopuvan tulevaisuu-

dessa kiteisen rahan jakelusta enenevissid maérin.

Pankkien toimintaympéristoon vaikuttavia tekijoitd ovat asiakkaiden kédyttdytymi-
sen muutokset, kulurakenteen muutokset ja uudet kilpailijat. Asiakkaat kayttévit
yhd enemmin aikaa verkossa ja mobiililaitteet yleistyvét poytd- ja kannettavia
tietokoneita nopeammin. Asiakkaat siirtyvit verkkopalveluihin omasta tahdostaan
ja osittain pakon edessi. Laskuja ei voi maksaa endd pankkien laskunmaksuauto-
maateilla, vaan asiakkaita ohjataan verkkopankkiin ja itsepalveluun. Pankkien
mobiilipalveluiden kdyton voidaan olettaa lisddntyvén. Tdlld hetkelld mobiililait-
teella maksavia on 25 prosenttia tietokoneella maksajiin ndhden. Pankkeihin koh-
distuva lisdéntyva sdéntely, poliittinen viliintulo, makrotalousympariston muutok-
set ja teknologia koetaan pankkien suurimmiksi uhiksi. Lisddntynyt sddntely tuo
myos kilpailua finanssialalle. Pankit kokevat painetta uudistaa I'T-jdrjestelmidén ja

luoda kayttdjdystavéllisid mobiilipalveluja.

Teoriaosiossa tutkittiin myos asiakaskokemuksen rakentumista, johtamista, asia-
kasldhtoistd mittaamista ja innovointia. Lisdksi tarkasteltiin tekijoitd jotka paran-
tavat asiakaskokemusta digitaalisissa palveluissa. Teoriaosion asiakaskokemus

osuus tuki sovelluksen arviointia.
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Opinndytetyon empiirinen osio oli jaettu kahteen osaan. Ensimméiisessd osassa
arvioitiin Sp-Mobiilin nykyisid ominaisuuksia arviointikertomuksen avulla. Arvi-
ointikertomuksen tueksi havainnoitiin sovelluksen kéyttdjien jattimid arvosteluja
kolmen eri sovelluskaupan kautta. Toisessa osiossa tutkittiin mobiilitrendejd. Me-
netelmind kéytettiin verkkoldhteiden tarkastelua net scouting -menetelmaélld, ja

asiantuntijahaastattelua.

Pohdinta ja johtopédétdkset-osiossa pohdittiin menetelmien kautta saatuja tuloksia

ja esitettiin kehitysehdotukset.

Opinndytetyon aineisto vastasi asetettuihin tutkimuskysymyksiin, joita olivat:
Miten Sédéstdpankin mobiilipankkisovelluksen asiakaskokemusta voisi parantaa?
Mitd palveluita Sédstopankin mobiilipankkisovellus tarjoaa télld hetkelld? Mitd
puutteita nykyisissd palveluissa on? Mitkd ovat mobiilisovellusten trendit? Opin-
ndytetyon tuottamat kehitysehdotukset ovat kiyttokelpoisia. Niiden avulla voi-

daan parantaa Sp-Mobiilin asiakaskokemusta.
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