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Digitalisaatio on valtaamassa yhd enemman finanssialaa ja tuonut mukanaan uusia
ja erilaisia toimintatapoja sek& mahdollisuuksia. Muutospaine lisdantyy pankeilla,
sill4 digitalisaatio muokkaa pankkiasiointia seka asiakkaiden kayttaytymista. Aly-
puhelinten lisddntymisen my6td on mobiiliasiointi noussut vahvasti konttori- ja
verkkopalveluiden rinnalle. Tdmén opinndytetyon tavoite oli selvittdd, mitd mobii-
lisovelluksia kuluttajat kdyttavat eniten ja kuinka paljon. Lisaksi tiedusteltiin suo-
situimpia maksutapoja seka arvioitiin mobiilipalveluiden turvallisuutta &lylaitteis-
sa.

Teoriaosuus koostuu kahdesta p&aluvusta. Ensimmaéinen luku kasittelee yleisesti
digitalisaatiota ja sen historiaa, haasteita seka tulevaisuuden nakymié. Toinen luku
siséltad digitalisaation vaikutusta pankkialalla, johon kuuluvat pankki-alan kehi-
tys, mobiilipankkipalvelut seka erilaiset maksutavat ja turvallisuus-asiat. Tutki-
mus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena, jossa aineistonkeruu tapahtui sah-
koisen kyselylomakkeen avulla verkkopankkiviestind. Kyselyyn vastasi yhteensa
107 asiakasta ja siten vastausprosentiksi saatiin 19 %.

Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd suurin osa kuluttajista hydédyntad monipuoli-
sesti eri mobiilipankkipalveluita. Yleisimmat kayttotarkoitukset liittyvét perus-
pankkipalveluihin kuten tili- ja lainatapahtumien tarkastamiseen seka laskujen
maksamiseen. Mobiilisovellukset helpottavat ja nopeuttavat raha-asioiden hoita-
mista mutta samalla tuovat kuluttajille turvallisuusriskeja henkilokohtaisten tieto-
jen levidmisestd sek& mahdollisten virusten lisdantymisestd matkapuhelimiin.
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Digitalization is gaining ground in the financial sector and it has brought with it
new and different ways of working together with new opportunities. The pressure
to change is increasing in the banks as digitalization modifies banking and custo-
mer behavior. With the increase in the number of smartphones, mobile affairs ha-
ve increased strongly alongside branch offices and online services. The objective
of this thesis was to find out which mobile applications consumers use the most
and how much they use them. In addition, the most popular payment methods we-
re surveyed and the security of mobile services was evaluated in intelligent devi-
ces.

The study consists of two chapters. The first chapter examined digitalization and
its history, challenges and future prospects. The second chapter looked into the
impact of digitalization on the banking sector, which including developments in
the banking industry, mobile banking services and various payment methods and
security issues. The study was carried out as a quantitative survey in which the
collection of data was done via an electonic questionnaire as an online banking
message. The questionnaire was answered by a total of 107 customers and thus
the response rate was 19 %.

The results of the study showed that most consumers use a variety of mobile ban-
king services. The most common uses relate to basic banking services such as
checking the account information and loan transactions and paying bills. Mobile
applications facilitate and speed up financial management, but at the same time
bring consumers risks to the spread of personal information and the potential for
increased viruses in their mobile phones.
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1 JOHDANTO

Digitalisaatio on jatkuvasti muuttamassa maailmaa. Viime vuosina sen kehitys on
kasvanut huomattavasti ja kasvaminen kiihtyy koko ajan. Digitalisaatiossa vanhat
toimintamallit, k&ytannot seké ajattelutavat taytyy korvata uusilla, jotta yritykset
voivat menestya tulevaisuudessakin. Digitalisaation kasvuvauhti on kiivas ja vii-
me vuosien aikana se on muuttanut useita asioita. (Ilmarinen & Koskela 2015, 51,
52.)

Digitalisaatio on muuttanut pysyvasti finanssialaa ja sen toimintaympéristoa. Fi-
nanssialaa valtaavat muutokset kun tekninen kehitys kulkee vauhdilla eteenpain.
Liiketoiminnan logiikkaa muuttamat uudet palvelumallit seka asiakkaiden vaati-
mukset kasvavat. Finanssialan yritykset ovat pyrkineet usean vuoden ajan tehos-
tamaan toimintojaan ja automatisoimaan prosessejaan. Taman lisaksi on taytynyt
muokata omia tietovarastoja, jotta voidaan rakentaa lisda uusia digitaalisia palve-

luja jo olemassa olevien tietojen varaan. (Finanssiala 2017.)

Digitaalisuus vaikuttaa pankkien jo olemassa oleviin palvelumalleihin. Tulevai-
suudessa rahoitusta on saatavilla yhd enemmé&n myos perinteisten rahoituslahtei-
den ulkopuolelta, mik& saattaa heikentdd pankkien ottolainausta. Lisaksi kateisen
rahan merkitys vahenee jatkuvasti, silla dlypuhelimien kasvaneen suosion myo6té

mobiilimaksaminen lisddntyy huomattavasti. (Huikko & Hyttinen 2017.)
1.1 Tutkimuksen taustaa ja tavoitteet

Tutkimuksen aiheena ovat finanssialan digitalisaatio ja sen myoté lisadntynyt mo-
biilipankkien kéayttd seka erilaiset maksamisen tavat. Digitalisaation kasvun myo-
td opinndytetyd on ajankohtainen ja tarked kohdeyrityksen kannalta. Kohderyh-
mana ovat Lapuan Osuuspankin asiakkaat, ialtddn 20-30- vuotiaat. Kohderyhma
on rajattu tiettyyn ikdryhmaan, jotka eniten kayttavat mobiilisovelluksia. Toimek-
siantaja on yksi Eteld-Pohjanmaan suurimmista pankeista, jossa ei vield aiemmin
ole tutkittu nuorten aikuisten mobiilipankkien ké&yttod seké erilaisia maksamisen

tapoja.



Tutkimuksen tavoitteena on saada kokonaisuudessaan kuva siita, miten paljon di-
gitalisaatio vaikuttaa kuluttajiin. Opinnédytetyon avulla pyritdén selvittdmaan, mita
mobiilipankkisovelluksia kdytetddn eniten ja kuinka paljon. Vastauksia halutaan
myos saada siihen, milld muilla tavoilla maksaminen tapahtuu, eli kayttavatko
asiakkaat mobiilipankkien lisaksi myos paljon muita maksamisen tapoja kuten
verkkopankkia. Tavoitteen saavuttamiseksi on tarkead saada tutkimukseen riittdva

maaré vastauksia, jotta tulos olisi mahdollisimman realistinen.

Tutkimus on rajattu laajasta digitalisaatiosta mobiilipankkipalveluihin seka erilai-
siin maksamisen tapoihin. Rajaus on tdrke&dd, jotta opinndytety0ssé pysyy ehyt
kokonaisuus ja rajattuun aiheeseen perehdytd&n kunnolla. Tutkimuksen aiheen
sekd kohderyhman maéaritteli toimeksiantaja, jotka hyotyvét tutkimuksesta ja sen

tuloksista.

Mobiilipankkipalveluiden kayttoa seka erilaisia maksamisen tapoja tutkitaan sel-

vittamalla

- kuinka paljon kuluttajat kayttavat mobiilipankkeja ja kenen pankin tarjo-
amia mobiilipankkisovelluksia

- kéyttavatko kuluttajat enemméan mobiilipankkia vai verkkopankkia

- miten maksaminen tapahtuu, kuinka maksetaan esimerkiksi laskut sek&

muut ostokset.
1.2 Tutkimusmenetelmat ja aineisto

Tutkimuksessa kéytetddn maéaréllista eli kvantitatiivista tutkimusmenetelméaa.
Maaréllisessa tutkimuksessa aineiston hankinta tapahtuu mittausvélineiden kautta
jolloin kaytetdan satunnaisia otoksia. Maaréllinen tutkimus on numeerista mittaa-
mista, jossa hyoddynnetddn tilastoja analysoinnissa sekd tietojen kuvaamisessa.
Keskeista maéarallisessé tutkimuksessa ovat johtopé&atokset, jotka on tehty aiem-
mista tutkimuksista. Tutkimusta edeltavéat teoriat sekd hypoteesit ovat myos tar-
keitd. Kun kvantitatiivinen tutkimus késittelee numeroita, kvalitatiivisessa tutki-
muksessa puolestaan merkitykset ovat keskeisessa roolissa. Se on luonteeltaan

kokonaisvaltaista tiedon hankintaa sek& analysointia. Aineisto kootaan yleensa
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haastatteluiden avulla kasvokkain, jolloin tutkija luottaa tdysin omiin havain-
toihinsa. Kvantitatiivisen kyselytutkimuksen etuna pidetdan sitg, ettd niiden avulla
pystytdan keréta laaja tutkimusaineisto. Kyselylomaketta on helppo kasitella tal-
lennetussa muodossa ja siten analysoida tietokoneella. Kyselymenetelmé sadstaa
tutkijan aikaa ja vaivaa jolloin se on tehokas. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
140, 184, 195.)

Empiirinen tutkimus toteutetaan séhkdisella kyselylomakkeella verkkopankkivies-
tind 20-30-vuotiaille Lapuan Osuuspankin asiakkaille. Internet- kyselyssa voidaan
hyddyntéa suurta otantaa, mutta vastaavasti heikkoutena saattaa olla alhainen vas-
tausprosentti. Kohderyhmana 20-30-vuotiaat sopivat hyvin, sill& nuorilla aikuisil-
la on kiinnostusta sekd kokemusta erilaisista mobiilipankkipalveluista. Jotta vas-
tausprosentti olisi mahdollisimman korkea, suunnitellaan saatekirje huolellisesti
seka lahetetd&n muistutusviesti. Tutkimuksen teoriaosuudessa kéytetdan alaan liit-
tyvéaa kirjallisuutta, lehti- ja internetjulkaisuja seka aikaisempia tutkimuksia.

1.3 Opinnaytetyon rakenne

Tutkimus alkaa johdannosta, jossa késitelladn tutkimuksen taustaa ja tavoitteita,
tutkimusmenetelmat ja aineisto sekéd k&ydaan l&pi opinndytetyon rakenne. Tutki-
muksessa teoriaosuus koostuu kahdesta padluvusta. Ensimmaisessa kaydaan lapi
digitaalisaatio ja siihen liittyvat maaritelma, historia, haasteet ja uhat seké tulevai-
suuden nakymét. Toisesta paaluvusta ilmenee digitalisaation vaikutus pankki-
alaan, jossa kasitelld&n mobiilimaksamista ja verkkopankkia sekd mobiilipalvelui-

den turvallisuutta.

Tutkimuksen empiriaosuudessa kdydaan lapi tutkimuksen toteutus, johon kuulu-
vat tutkimusmenetelmat, kyselylomake tiedonkeruumenetelména ja itse tutkimuk-
sen toteuttaminen sekd luotettavuus. Viimeisessa padluvussa tarkastellaan tutki-
muksen johtopd&tokset seka esitetddn yhteenveto tutkimuksesta. Lahteet ja liitteet

I6ytyvat tutkimuksen lopusta.
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2 DIGITALISAATIO

Tassa pééluvussa perehdytaan digitalisaatioon ja kaydaan sité l&pi yleisesti. Aluk-
si méaaritetddn digitalisaation kasite sekd perehdytddn historiaan. Tdmén jélkeen
tarkastellaan digitalisaation erilaisia haasteita ja uhkia. Lopuksi tarkastellaan milta

digitalisaation tulevaisuus tulee nayttamaan.
2.1 Madaritelma

Digitalisaatio tarkoittaa toimintatapojen kokonaisvaltaista uudistamista, joka
myos siséltdd uusien digitaalisten teknologioiden kayttoon ottamista. (Valtiova-
rainministerio, 2016.) Alunperdinen syy digitalisaation taustalla on digitalisoitu-
minen. Digitalisoitumista esiintyy, kun prosesseja, asioita tai esineita digitalisoi-
daan joko kokonaan tai osittain. Pelk&staan digitalisoituminen ei riita digitalisaati-
on syntymiseen. Y leisimmin digitalisaatiosta puhutaan silloin, kun se muuttaa jol-
lain tapaa ihmisten kayttaytymistd, yritysten ydintoimintaa ja markkinoiden dy-
namiikkaa. Se saa muutosvoimansa digitalisoitumisesta seka teknologiasta. Sita ei
pelkastddn aiheuta teknologia, vaan sen mahdollistamat toimintatavat. (Ilmarinen
& Koskela 2015, 22-23)

Digitalisaatio vaikuttaa vahvasti koko yhteiskuntaan. Vaikutukset riippuvat siité,
kuinka kuluttajat vaikuttavat digitalisaation kehitykseen. Se on yhd enemman kii-
laamassa koko maailman kehitykseen vaikuttavan trendilistan kérkeen seka tuot-

taa hyvinvointia ja samalla edist&a talouden tilannetta. (Heinonen 2015.)

Digitalisaatio auttaa parantamaan ja kasvamaan kannattavuutta. Se luo keinoja,
jotka parantavat toiminnan laatua seka tehokkuutta. Sill& voidaan tarkoittaa myos
parempaa asiakaskokemusta mutta alhaisemmilla kustannuksilla. Digitalisaation
avulla voidaan parantaa nykyisté liiketoimintaa tai synnyttda uutta liiketoimintaa.
Sen avulla myos yritysten toimintaa pystytadn tehostamaan seka laajentamaan en-
tisestaan. (llmarinen & Koskela 2015, 32, 33.)

Digitalisaatio voidaan jakaa mikro- ja makrotasoihin, jolloin sita tarkastellaan yk-

sittaisen yrityksen ja markkinoiden tasolla sekd myos laajasti koko yhteiskunnan
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tasoilla. Jaottelu makro- ja mikrotasoihin lis&a digitalisaation dynamiikan ymmar-
rettdvyyttd. Makrotasolla se tarkoittaa yhteiskunnan, markkinoiden dynamiikan,
talouden rakenteiden ja ihmisten kéyttadytymismallien muuttumista seka sen selit-
tamista digitalisoitumisen avulla. Mikrotasolla puolestaan asiaa tarkastellaan yk-
sittaisen toimijan kannalta. Mikro- ja makrotaso vaikuttavat olennaisesti toisiinsa.
Yhteiskunta voi vaikuttaa tietoisesti markkinoihin esimerkiksi saantelyn avulla
kun taas yksittainen yritys toimii omilla markkinoillaan, joilla se kohtaa erilaisen
digitalisaation paineen riippuen ajankohdasta sek& markkinoista. (Ilmarinen &
Koskela 2015, 23.)

Digitalisaatio liittyy vahvasti uudistamiseen, jolloin sen avulla uudistetaan yrityk-
sen strategiaa ja toimintamalleja. Yrityksen digitalisaatiossa on kyse laajemmasta
kuin verkkopalveluiden tai analogisen muuttamista digitaaliseen muotoon. Se
koskettaa vaikuttavasti yrityksen kaikkia tasoja, toimintoja ja osia. Sen vaikutus
nakyy strategioissa, markkinointimalleissa, tuotteistamisessa ja teknologia-
arkkitehtuurissa. Digitaalisaatio on luonut uudenlaisia osaamistarpeita, sill& useis-
sa yrityksissa nykyista henkildstoa vahennetddn ja samalla etsitddn uusia osaajia
digitaaliselle alalle. (Ilmarinen & Koskela 2015, 25.)

2.2 Historiaa

Digitalisoitumisesta on keskusteltu jo 1990-luvulta alkaen. Sen taustalla olevia
ajureita ovat tehon kasvaminen ja teknologioiden halventuminen. 2000-luvun
alussa on puhuttu uudesta taloudesta, joka saattaa mullistaa kaiken. Silloin kokeil-
tiin verkkokauppaa ja mobiili-internetia mutta internet-kuplan puhkeaminen toi
kuitenkin takapakkia. Nykypaivana voidaan kuitenkin todeta, ettd useat asiat joita
1990-luvulla visioitiin, ovat toteutuneet. Muutoksen tapahtumisessa kului vain

aikaa odotettua enemmaén. (llmarinen & Koskela 2015, 27.)

Suomessa digitalisaation kehityskulku voidaan jakaa kolmeen sukupolviryhméan.
1. sukupolvi sai alkunsa jo 1990-luvulla erilaisten kotisivujen myo6ta. Siihen ai-
kaan kehittyivat myos hakupalvelut, koneet ja verkkokaupat. 1. sukupolven aikana

ei juurikaan puhuttu digitalisaatiosta vaan digitalisoitumisesta ja e-busineksesta.
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2. sukupolven digitalisaation kehityskulun aikana digitaalisuus, mobiili-internet,
verkkokauppa ja muut tekijat ovat alkaneet muuttaa markkinoiden toimintalogii-
koita. Globaali kilpailu on lisd&ntynyt huomattavasti ja ulkomaiset verkkokaupat
kilpailevat yhd vahvemmin suomalaisten kauppojen kanssa. Toisen sukupolven
myOtd on juuri otettu kayttoon kasite digitalisaatio. (IImarinen & Koskela 2015,
29.)

Digitalisaation 3.sukupolven ajureiden lopullinen muodostuminen on kuitenkin
vield arvailujen varassa. Vaikuttavia tekijoita tulee olemaan automaatio, robotiik-
ka seka alyn lisdantyminen eri laitteissa ja niiden kommunikointikyky kesken&an.
Suuressa roolissa toimialojensa muokkaajina tulevat olemaan esimerkiksi itseaja-
vat autot tai sairaanhoitajien apuna potilaita avustavat robotit. Nykyaan keskei-
simpi& muutosvoimia digitalisaatiossa ovat kosketusnaytolliset alypuhelimet, 4G-
yhteydet, pilvipalvelut sek& internetin mobiilikayttd. (Ilmarinen & Koskela 2015,
29-31.)

2.3 Haasteet ja riskit

Digitalisaatio aiheuttaa my0s haasteita ja riskeja. Finanssialalla rikollisuus on siir-
tymdssa yhd enemman verkkoon. Tietoturvaan edellytetddn panostamaan vield
enemman riippumatta yrityksen koosta. Yksityisyyden suojaan ja tietosuojaan liit-
tyvat kysymykset nousevat esille uudella tavalla, kun finanssipalveluissa aletaan
hyodyntédéd yha laajemmin big dataa, eli jarjestelematonta tietomassaa, joka voi-
daan koota verkon kautta. Uusiin palveluihin ja toimintamalleihin liittyvia riskeja
ei voida etukateen tunnistaa, joten huolellisuus on erityisen tarke&a uusien toimin-

tojen ja rahoitusjarjestelmien kanssa. (Finanssivalvonta 2016.)

Liiketoiminnan ollessa digitaalista, ovat myos riskit digitaalisia. Kun aiemmin
suljetut tietojarjestelmét tuodaan asiakkaiden l&helle, niin uusia haavoittuvuuksia
alkaa esiintyd. Riskit kuuluvat johdon kasiteltavéksi samalla tavalla kuin muutkin
liiketoimintariskit. Nykytilan ollessa selvill4, voidaan suurimmat riskit tunnistaa
ja ryhtya korjaaviin toimenpiteisiin. Tietoturvassa on kyse pitkajanteisesta tyosta,
jossa riskipohjainen lahestyminen auttaa akuuttien parannuskohteiden priorisoimi-

sessa. (livari 2017.)
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Digitalisaation luodessa useita mahdollisuuksia, se tuo samaan aikaan omat haas-
teensa organisaation malleihin. Yh& useammat toimintamallit automatisoituvat,
minka vuoksi tyopaikat saattavat vahentyd, esimerkiksi itsepalvelukassojen yleis-
tyessd. Digitalisaatiosta johtuen useammat yritykset myyviét tuotteiden liséksi pal-
veluja ja alkuperéiset liiketoimintamallit ovat siten muutoksessa. Nykypaivana
tuotteille taytyy myos luoda digitaalisia lisdpalveluita, sill4 useat organisaatiot tar-
joavat niitd, jolloin yrityksen taytyy pysya hyvéna kilpailijana ja kehittda toimin-
taansa. Uusi liiketoimintamalli luo haasteita perinteisille yrityksille, jotka ovat tot-

tuneet tekeméan asiat samalla tavalla jo vuosien ajan. (Ryypp6 2016.)

Pankki-alan digitalisaatiossa haasteena on yllapitd4 olemassa olevaa liiketoimin-
taa mutta kuitenkin samalla kehittdd uutta toimintaa, joka palvelee muuttuvia
asiakastarpeita. Kaytdnnossa tarkoittaa sitd, ettd pankkien on yhté aikaa yllapidet-
tdva konttoriverkostoaan seka kehitettdva verkkopankkia, mobiilisovelluksia ja
muita uusia palvelukanavia. Pankit myos osallistuvat kansainvalisiin kehityspro-
jekteihin ja tekevét yhteisty6ta muiden toimijoiden kanssa. Haasteena onkin saada
innovaatiolle tarvittava kayttajamaard sekd miten uuden innovaation saa osaksi

pankin nykyisté litketoimintaa. (Finanssivalvonta 2017.)

Digitalisaation edistdmisen suurimmat haasteet koskevat vanhentuneita it-
jarjestelmia, jotka hankaloittavat pankkien sopeutumista muutokseen. Ongelmana
ovat lisaksi olleet organisaation osaamisen puute, jaykkyys seka saantely. Strate-
gisia valintoja on tehtdva kumppanuuksien, ulkoistamisen ja it-investointien vélil-
l&. Tamé& kasvattaa operatiivisten ja strategisten riskien hallintaa pankkien liike-

toiminnassa. (Finanssivalvonta 2017.)
2.4 Tulevaisuuden nakymat

Digitalisaatio tuo yrityksille mahdollisuuksia kasvaa seka tilaisuuksia saada uusia
asiakkaita. Yha useammat laitteet toimivat automaattisesti, miké sééstéé vaivaa ja
aikaa. Ylimadréinen aika voidaan kayttdd hyodyksi suunnittelemalla uusia seké
vield paremmin toimivampia palveluita ja tuotteita. (Ryypp6 2016.) Suomessa di-

gitalisaation tarjoamiin mahdollisuuksiin tarttuminen rohkeasti ja aktiivisesti es-
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taisi myos ulkomaisia toimijoita viemasté digikattausta kokonaan itselleen. (Hei-
nonen 2015.)

Digitalisaatioon liittyy olennaisena osana tietoturva, jota aletaan ymmartdmaan
entistd paremmin kestdvan ja kannattavan liiketoiminnan taustatekijand. Digitali-
saation muuttaessa perusteellisesti liiketoimintaympérist6ja, nousee myos tieto-
turva useammin johtoryhman asialistalle. Tietoturvasta ja asiakkaiden yksityisyy-
destd huolehtivat yritykset kerddvat luottamusta, miké& puolestaan nakyy pitkan

aikavalin tuloksessa. (livari 2017.)

Tulevaisuudessa jatkuvasti kehittyvén robottiteknologian avulla voidaan yha
enemman automatisoida erilaisia tyotehtavia. Digitalisoidun tuotannon prosesseis-
sa pyritaan siihen, ettd robotit toimisivat jatkossa samalla tavalla kuten ihmiset.
Merkittavin muutos kuitenkin sisaltyy big dataan, jossa laajojen tietomassojen ko-
koaminen, organisointi ja tehokas analysointi digitaalitekniikan avulla luo uusia
mahdollisuuksia syrjayttaa tiettyja asiantuntijoiden tyoGtehtdvid, jotka ovat aikai-

semmin olleet suojassa teknologiselta kehitykselta. (Alasoini 2015.)

Digitalisaation my6td dataa on saatavilla helpommin ja enemman kuin aikaisem-
min, kun kayttajan jokaisesta tehdystd toimenpiteestd ja& jalki. Datan kohdalla
olennainen kysymys on, minkd informaation hyddyntdminen on jarkevaa liike-
toiminnan ja asiakkaiden kannalta. Dataan ja analytiikkaan liittyy paljon muutakin
kuin teknologiaa, silld ne muuttavat laajasti ihmisten ajattelua, yritysten toiminta-
tapoja seka yrityskulttuuria. Data ja analytiikka myos tuovat objektiivisuutta seka
faktapohjaisuutta péatoksentekoon. Menestyjayritykset digitaalisella ajalla ovat

mestareita datan hyodyntamisessa. (Ilmarinen & Koskela 2015, 203, 206.)

Digitalisaatio tarjoaa tulevaisuudessa useita mahdollisuuksia kehittaa liiketoimin-
taa seka ansaintamalleja yha paremmiksi. Téstd johtuen myds markkinointia on
helpompi suunnata suoraan yksittaisille asiakkaille. Yrityksiltd vaaditaan entista
enemman rohkeutta tehdd erilaisia muutoksia, joiden avulla voidaan tulevaisuu-

dessa menestya viel&d paremmin. (Ryyppo 2016.)
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Teknologia on tullut yritysten saataville edullisemmin ja paremmin kuin aikai-
semmin. Sen kayttoonotto on helpottunut ja nopeutunut eika siten vaadi erityista
teknistd osaamista kuin aiemmin. Suurin muutoksen syy tietotekniikan alueella on
ollut uusien teknologiapalveluiden ja palveluliiketoiminnan syntyminen. Erilaisia
sovelluksia sek& palveluita on saatavilla ilman, ettd ohjelmistoja ja laitteita taytyi-
si ostaa itselleen. (llmarinen & Koskela 2015, 63.)

Digitalisaation yksi isoista kasvualueista on teollinen internet. Se on kokonaisuus
jonka muodostavat anturit, sensorit, verkkoon kytketyt koneet ja laitteet seka nii-
hin liittyvat palvelut ja liiketoiminta. Verkkoon on tall4 hetkelld kytketty 3-7 mil-
jardia konetta ja laitetta. Madrén arvioidaan kasvavan 25- 50 miljardiin 2020
vuonna. Valtaosa kasvusta syntyy édlykkaiden laitteiden, sensoreiden sekéd konei-
den ja esineiden kytkeytymisestd internetiin. Hyddyntamaélla teollista internetid,
tulee silla olemaan suuri merkitys suomalaisen vientiteollisuuden ja sen myota
Suomen Kilpailukyvyn ja talouden kasvun kannalta. Teollinen internet voi luoda
uutta liiketoimintaa Suomeen jopa 1,4 miljardia euroa vuoteen 2020 mennessa.
(llmarinen & Koskela 2015, 48.)
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3 DIGITALISAATION VAIKUTUS PANKKI-ALALLA

Tassa teoriaosuudessa kasitelldadn digitalisaation vaikutuksia pankki-alaan. En-
simmaéisessa osuudessa tarkastellaan pankin paatehtdvia ja pankkialan kehitysta
seké keskeisimpi& muutoksia historiasta nykyhetkeen. Tamén jélkeen luvussa tar-
kastellaan digitalisaation vaikutuksia pankki-alaan ja erilaisia maksamisen tapoja
sekd mobiilisovelluksia. Lopuksi kdydaén lapi digitaali- ja mobiilipalveluiden tur-

vallisuutta teknologian kehittymisen myota.
3.1 Pankin tehtavat

Suomessa toimii yli 200 pankkia, mukaan lukien kotimaiset talletuspankit, ulko-
maiset luottolaitosten sivuliikkeet ja tytaryhtiot sekéd investointipankit. Pankkien
keskeinen tehtava on rahoituksen vélitys rahoitusmarkkinoilla sek& koko kansan-
taloudessa. Tehtaviin kuuluvat luottojen myéntdminen, talletusten vastaanottami-
nen ja huolehtiminen asiakkaiden varallisuudesta seka varallisuuden hoitaminen.
Pankkitoiminnassa tarkea osa on tehokas maksujenvilitys, joka edellyttdd mark-
kinatalouden toiminnan. Maksut on saatava valitettyd nopeasti ja mahdollisim-
man pienilld kustannuksilla kotimaassa sek& kansainvalisesti. Siirtyminen paperi-
tositteista elektronisiin laitteisiin, automaattien ké&yttoon seka pankki- ja luotto-
kortteihin on kasvattanut maksujarjestelmien teknologista tasoa huomattavasti.
(Kontkanen 2015, 12.)

Rahoitusmarkkinoilla pankkien toiminta perustuu markkinoiden epataydellisyy-
teen. Rahoitukseen liittyva tarjonta ja kysynta eivét aina vastaa toisiaan. Myos
saatavilla oleva tieto saattaa olla puutteellista. Yhteiskunnassa pankkien tehtdva
on tarjota likviditeettia eli maksukyvyn turvaamista seké tarvittaessa ottaa riskeja
toisten puolesta. Siita johtuen pankkitoiminnan luonteeseen siséltyy vakauden on-
gelma. (Kontkanen 2015, 12.)

Rahoituspalvelujen tarjontaa ovat merkittavasti laajentaneet sekd& monipuolista-
neet varallisuuden liséantyminen ja kansainvalistyminen sekd tekninen kehittymi-
nen. Samalla kuitenkin rajat ovat hdamartyneet pankkien sek& muiden luottolaitos-

ten ja sijoituspalveluyritysten valilla. Viime vuosina erityisesti yksityisasiakkai-
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den pankkipalveluiden kaytto on lisddntynyt nopeasti ja siten tullut osaksi paivit-
taista taloudenpitoa. Myos yritysten pankkipalveluiden kayttd on kasvanut sek&
monipuolistunut. (Kontkanen 2015,12.)

3.2 Pankki-alan kehitys

Pankkitoiminnan juuret ovat Suomessa varsin pitkat. Ne juontavat juurensa kulta-
seppien toiminnasta. Luotonannon kytkeytyessaan talletustoimintaan, sai pankKki-
toiminta alkunsa. Rahalaitokset tarjosivat palvelujaan antamalla maksuvalineitd
kuluttajien kayttoon, ottivat vastaan talletuksia sekd myonsivat luottoja niin yri-
tyksille kuin yksityishenkil@ille. (Kontkanen 2015, 9, 13.)

Suomessa nykyaikaisen pankkijarjestelman muodostuminen alkoi vasta 1800-
luvulla. Kun kansantalous kehittyi ja vahvistui, muodostuivat kansalliset rahoitus-
jarjestelmat, joihin kuuluivat keskuspankki, kansalliset rahoitusmarkkinat seka
muut erilaiset rahoituslaitokset. Tassa kehityksessa perinteiset pankit olivat kes-
keisessd asemassa joka puolella. Pa&osin pankkitoiminnan kehitys tapahtui kan-
sallisesti. (Kontkanen 2015, 9)

Rahoitusmarkkinoiden vapauduttua 1980-luvulla, tuli markkinoille uusia toimijoi-
ta, kuten ulkomaisia pankkeja sek& muita uusia kotimaisia pankkeja ja pankkiiri-
liikkeitd. Pankkikriisin syntymisen aiheutti talouden ylikuumeneminen seka syva
lama 1990-luvulla. Pankkikriisin yhteydesséd pankkirakenne muuttui radikaalisti
sekd konttoreiden maaré ja henkilostd vahenivéat merkittavasti. (Kontkanen 2015,
13, 14.)

Viime vuosina pankkitoiminnan muutoksiin ovat vaikuttaneet useat tekijat, kuten
kansainvélistyminen, fuusiot ja yhteenliittymat, Kilpailun lisaantyminen, tietotek-
ninen kehitys, riskienhallinnan kehittyminen, vakavaraisuusvaatimusten uudista-
minen sek& asiakkaiden kayttdytymisen ja tarpeiden muutos. (Kontkanen 2015, 9-
14.)

Talletuspankit jaetaan yhteisomuodon perusteella liike-, osuus- ja saastopankkei-
hin. Pankkien vélisten erojen pienentyessd, talletuspankit voidaan myos jakaa lii-

ke- ja paikallispankkeihin. Liikepankit toimivat yleensa koko maassa, kun taas
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paikallispankit toimivat pienemmall& alueella. Paikallispankit muodostavat kolme
Kilpailuryhmdd joita ovat OP-ryhmd, s&&stOpankkiryhmé sek& paikallisosuus-
pankkiryhmé. Ulkomaisessa omistuksessa olevien pankkien merkitys on viime

vuosina kasvanut Suomessa. (Kontkanen 2015, 15, 16.)
3.3 Maksutavat

Maksujen valitys on vélttamatonta taloudelliselle toiminnalle ja yhteiskunnan
kannalta Kriittistd toimintaa. Maksujenvélitys on pankin nakdkulmasta verkosto-
toimintaa, jossa kaikilla siihen osallistuvilla maksupalveluntarjoajilla on yhteiset
s&annot, maksujarjestelmat seka standardit. Vuosien kuluessa maksamisen alue on
kehittynyt voimakkaasti, ja kehitys jatkuu edelleen. (Kontkanen 2015, 200.)

3.3.1 Tilisiirto

Tilisiirto tarkoittaa rahan siirtoa maksajan tililta saajan tilille. Tilisiirtoja ja mak-
suja on mahdollista tehda eri tavoilla kuten verkkopankissa, maksuautomaatilla tai
vaihtoehtoisesti konttorissa. Suomessa se on yleisin tapa laskujen maksamisessa.
Toistuvat suoritukset kuten palkat ja eldkkeet maksetaan tilisiirtona. Laskun voi
maksaa heti tai vaihtoehtoisesti laittaa sille maksupdivaksi laskuttajan asettaman
erapdivan. Tilisiirtona voi lahettdd euromaaréisida maksuja kotimaan lisaksi myos
muihin SEPA-maihin. Tilisiirto nékyy samassa pankissa olevien tilien vélilla sa-
mana paivana, mutta toiseen pankkiin koko SEPA-alueella vélittyy seuraavana
pankkipaivana. (Kontkanen 2015, 211.)

3.3.2 Pikasiirto

Laskun voi maksaa laskun myds pikasiirtona, jolloin toimitus tapahtuu tunnin ku-
luessa lahettdjan pankista vastaanottajan pankkiin. Ensisijaisesti pikasiirtoa kéayte-
tdan yritysten vélilla tapahtuvassa maksuliikenteessé seké& henkildasiakkailla suu-

rissa rahansiirroissa kuten asuntokaupoissa. (Kontkanen 2015, 212.)
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3.3.3 Muut maksutavat

Muihin maksutapoihin kuuluvat E-lasku, suoramaksu, verkkomaksu sekd SEPA-
suoraveloitus. Maksaja saa maksutavat kayttoon, jos laskuttaja tarjoaa kyseisia
palveluita asiakkailleen. E-lasku on kuluttajille lahetettdva verkkolasku. Maksaja
saa e-laskun seka siitd tehdyn maksuehdotuksen omaan verkkopankkiinsa. Maksa-
jan tulee hyvaksya jokaisen e-laskun erikseen maksuun tai vaihtoehtoisesti valita
suoraan ne laskuttajat, joiden laskun pankki voi maksaa automaattisesti erapaiva-
na. E-laskun voi ottaa kayttdon verkkopankissa ja se soveltuu toistuvien laskujen
maksamiseen. E-lasku s&astaa aikaa, silld maksajan ei itse tarvitse nappailla mak-
sussa olevia tietoja. Sen myotd E-lasku on kasvattanut suosiotaan jatkuvasti.
(Kontkanen 2015, 212, 213.)

Suoramaksu on tarkoitettu toistuvaan laskujen maksamiseen henkildasiakkaille,
joilla ei ole kaytossadn omaa verkkopankkia. Pankki maksaa laskut automaattises-
ti suoramaksuna laskun erdpdivand, saadessaan toimeksiannon maksajalta. Las-
kuttaja lahettdd maksajalle laskun, joka sisaltaa tarvittavat tiedot suoritetusta suo-
ramaksusta. (Kontkanen 2015, 213.)

Verkkomaksu on turvallinen séhkoinen palvelu yrityksille, joiden tuotteiden seka
palveluiden myynti tapahtuu verkossa. Ostokset tehdessaan verkkokaupassa ja
valitessaan maksutavaksi oman pankkinsa verkkomaksun, siirretddn asiakas sa-
man istunnon aikana maksamaan ostokset verkkopankkiin omalta tililtdan. Mak-
sussa kaytetddn samoja turvaratkaisuja kuin verkkopankissakin. Maksajan pankki-
tiedot eivét siis ndy kauppiaalle, eivatka niihin paéaset ulkopuoliset ndkemaan tai
muuttamaan tietoja. Siind myos tarkistetaan kauppiaan oikeat tiedot erillisen tur-
vakoodin vélityksella. Myyja solmii itse erikseen verkkopankkisopimuksen jokai-
sen pankin kanssa. (Kontkanen 2015, 215, 216.)

SEPA on yhtenéinen euronmaksualue, joka on maksuliikenteen kotimarkkina-alue
Euroopassa. Sen tavoitteena on maksamisen ja vastaanottamisen samat ehdot seka
oikeudet riippumatta siitd, tapahtuuko maksu maiden siséalla tai maiden Vvélilla.
SEPA-suoraveloituksessa laskuttava yritys veloittaa laskun summan pankkinsa

valityksella erépdivand suoraan maksajan tililtd. Tapahtuva veloitus perustuu
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maksajalta saamaan suoraveloitusvaltuutukseen sek& pankin ja yrityksen véliseen
sopimukseen. Laskuttaja voi kerdtd SEPA-suoraveloituksella maksuja kaikista
SEPA-maista. Suoraveloitus voi olla joko kertasuoritus tai toistuva. Yritykset
kayttdvat Suomessa enemman verkkolaskutusta kuin SEPA-suoraveloituksia.
Useissa muissa Euroopan maissa SEPA-suoraveloitus on laajasti kaytssa. Se on
myos lisdannyt tehokkuutta sek& nopeuttanut rajat ylittdvad maksujen valitysta Eu-
roopassa. (Kontkanen 2015, 200, 201, 216.)

3.4 Digitaaliset palvelut

Pankin palvelut ja erityisesti maksaminen siirtyy jatkuvasti enemmaén elektroni-
seen maksamiseen. Maksamissovellusten tarjonta on lisadntynyt huomattavasti
alylaitesovellusten myo6téd. Viimeisen 15 vuoden aikana tilisiirtojen ja suoraveloi-
tusten mé&aré on kasvanut seké korttimaksaminen EU-alueella on kolminkertaistu-
nut. (Tradenomiliitto 2016.)

Pankkiasiointia on muuttanut erityisesti tietotekninen kehitys. Nykyadn internet-
pankkipalvelut seké puhelinpankkipalvelut korvaavat ja tdydentévat pankin tiskil-
la asiointia. Yh& enemmaén kéytetddn ostoksia tehdesséd korttia tai maksetaan in-
ternetin vélityksell4d. Ké&teisen rahan kayttdminen on védhentynyt huomattavasti.
(Kontkanen 2015, 14.)

3.4.1 Mobiilipankki

Mobiilipankin, eli matkapuhelimella toimivan verkkopankkiohjelman omistaa la-
hes jokainen suomalainen pankki. Erilaisten mobiilisovellusten kayttdlaajuudessa
on eroja, eli mit4 kaikkea niilla voi tehd& verrattuna verkkopankkiin. Suurimmalla
osalla voi katsoa tilien ja korttien saldotietoja, tehda tilisiirtoja seka maksaa lasku-
ja. Péivittéisasioinnin liséksi suurimmilla pankeilla kuten Nordealla, OP:lla ja
Danske Bankilla voi myos tehd& arvopaperikauppaa ja seurata sijoituksia. (Pank-
kiasiat 2016.)

Osan pankkien, kuten POP-pankin, S&éstopankin ja Oma Sé&&stopankin sovelluk-
silla ndkee pankkiasioinnin liséksi, missa sijaitsee Iahin konttori ja automaatti. S-

pankin sovellus sopii my6s bonuskertyman tarkkailuun. Nordnetin ja FIM:in so-
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vellukset ovat keskittyneet sijoituksiin sekd niiden seurantaan, mutta kuitenkin
kayttajaarvostelussa on suuria eroavaisuuksia. Kaikilla paivittaispankkien sovel-
luksilla onnistuu peruspankkiasiointi, mutta eri mobiilipankkien ominaisuudet

vaikuttavat yhd enemman asiakastyytyvéisyyteen. (Pankkiasiat 2016.)
3.4.2 Mobiilimaksaminen

Mobiilimaksamisen eli matkapuhelimella maksamisen suosio on kasvussa seka
erilaiset maksusovellukset lisdantyvéat yha enemmén. Maksamisen mobiilisovel-
lukset ovat helppo tapa seurata rahan kayttdmista seka ne parantavat oikein kéaytet-
tyind myos turvallisuutta. Onkin ennustettu, etta erilaiset maksusovellukset tulevat
lisddntymaan tulevaisuudessa huomattavasti ja ne kehittyvat edelleen. (Pankkiasi-
at 2016.)

Pankkiasioiden hoitamiseen on olemassa useita sovelluksia ja mobiilimaksami-
seen on jo kehitetty monia maksusovelluksia kuten, Mobilepay, Pivo, Nordeapay,
DNA Tapakké ja Elisa Lompakko. Mobilepay on Danske Bankin sovellus, jossa
maksaminen tapahtuu puhelinnumeron avulla eika tilitietoja tarvita. Silla voi jakaa
laskun tai vaihtoehtoisesti lahettda rahaa katevasti seka nopeasti toiselle kéayttajal-
le. Sovellus sopii kaikkien pankkien asiakkaille. Pivo:n vélityksell& voi pitad kir-
jaa omista tilitiedoista ja maksutapahtumista. OP:n asiakkaat voivat myos lisata
Pivoon maksukortteja ja seurata niiden tietoja. Liséksi Pivoon kuuluu PINS ja Ci-
tyShopper etuohjelmien seuranta, josta voi seurata etuohjelmien tietoja. (PankKki-
asiat 2016.)

Elisa Lompakko puolestaan on nopea keino maksamisessa, jolla voi maksaa net-
timaksukortilla, maksutarralla tai rahaviestilla, aina kun lompakkoon on siirretty
rahaa. Lompakkoon kuuluuvat my6s Saunalahti/Elisa liittymén rahan lataaminen,
tekstarikuitti seka sill& pystyy lukemaan HSL matkakortin tiedot sek& tarvittaessa
hakea luottorajaa. Kayttdminen ei vaadi Elisan asiakkuutta mutta kaytosté voi tul-
la palvelumaksuja. DNA Tépakéssa voi maksaa virtuaalisella Visa-kortilla netissa
tai siirtdd rahaa toiselle kayttajalle omalta tililta. Tapakkaan voi myds valita Viik-
koraha-palvelun lapsille, jossa saldo nakyy virtuaalisena viikkorahana. (Pankki-
asiat 2016.)
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Naiden lisaksi 16ytyy kansainvédlinen HandWallet SMS pankki, joka vastaanottaa
tekstiviesteja seka ilmoituksia omalta pankilta ja luottokorttiyhtiolta, tallentaen ne
HandWallettiin. Pivo ja HandWallet vaativat ilmaisen kulujenhallintasovelluksen
asennuksen, joka auttaa hallitsemaan tilejé, kuluja, laskuja seka mahdollistaa nii-

den graafisen katselun. (Pankkiasiat 2016.)
3.5 Digitaali- ja mobiilipalveluiden turvallisuus

Digitalisaatio asettaa uusia haasteita tiedon saatavuudelle ja tietoturvallisuudelle.
Kuluttajien luottamus haviaé jos palvelu ei toimi, on teknisesti epévakaa tai altis
erilaisille murroille ja muille rikollisuuksille. Liiketoimintamallin ollessa muuten

toimiva, se ei kuitenkaan riitd jos palveluun ei ole luottamusta. (livari 2017.)

Yksi osa pankkien riskienhallintaa on turvallisuustyd. Pankkiturvallisuuteen kuu-
luvat useat yritysturvallisuuteen liittyvat asiat. Pédaasiassa turvallisuudessa on kyse
rikosten torjunnasta, mutta siihen siséltyy myos tietoturvallisuuteen, henkil6tur-
vallisuuteen sekd valmiussuunnitteluun liittyvid kysymyksia. Pankkien turvalli-
suustyossa on tarkeaa, etta turvallisuustoiminta tukee liiketoimintaa ja siten edes-
auttaa tuloksellisuutta vahentamélld arvioitujen riskien syntymista seka samalla
minimoimalla vaarinkaytoksien mahdollisuuksia. Pankkitoiminnassa on tarke&a,
ettd asiakkaat kokevat pankin luotettavana ja turvallisena kumppanina kaikenlai-

sissa olosuhteissa. (Kontkanen 2015, 72.)

Tietotekninen turvallisuus siséltda kaikki toimenpiteet, joiden tarkoituksena on
estdd pankkeihin kohdistuvat rikokset tietoverkoissa tai niiden avulla. Keskeinen
osa-alue tietoteknisessé turvallisuudessa on pankkien yhteisten tietojarjestelmien
sekd pankin ja asiakkaan valisten tietoyhteyksien turvallisuuden parantaminen.
Tietoturva ei ole pelkastédan tekniikan ja teknisten ratkaisujen avulla toteutettava
asia vaan merkittdvan osan siitd muodostavat tyontekijoiden kayttaytyminen.
Pankkisalaisuussddnnokset sekéd tiedonkasittelyn sadnnot kertovat siitd, kuinka
tarkasti pankissa tulisi k&sitelld ja ajatella pankkijérjestelmissa olevia tietoja. Tek-
nisella tietoturvan avulla voidaan turvata vain jarjestelmiin tallennettujen tietojen
séilyminen sekd varmistaa, ettd tieto pysyy oikean sisaltdisena jarjestelmissa.
(Kontkanen 2015, 74, 75.)
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Tietoturvan kannalta tarkeintd on tietokoneiden ja dalylaitteiden kayttojarjestel-
mien sek& ohjelmien paivittaminen. Tietoturvauhat pystytadn minimoida sillg, etta
tietokoneen ohjelmistot pidetdén jatkuvasti ajan tasalla. Laitteiden ohjelmistojen
ja kayttojarjestelmien péivittdminen kerran kuussa auttaa merkittévasti tietoturval-
lisuutta. (Roysko 2016, 18.)

Liikkeella on myds paljon erilaisia huijausviesteja esimerkiksi sahkopostin véli-
tyksell& tapahtuvia. Yksi tyypillinen esimerkki on pankkihuijausviestit, jossa vies-
ti saatetaan nédyttdmaan siltd, kuin lahettdjana olisi pankki. Niissa huijariorgani-
saatiot saattavat tiedustella myos puhelinnumeroa, jonka taustalla ovat kansainvé-
liset rikollisjengit, joissa on mukana myds Suomen kansalaisia. Yleisimmat ver-
kossa liikkuvat huijaukset liittyvat verkkopankkitunnusten, sosiaalisen median
tunnusten, sahkopostien seka luottokorttitietojen haltuun ottamiseen. Térkeé asia
on muistaa, ettd oma pankki ei koskaan kysele asiakkailtaan verkkopankkitunnuk-
sia, salasanoja tai maksukortin tietoja. Internetissa tapahtuvat pankkihuijaukset
pyrkivat saamaan henkildiden pankkitunnuksia keksityn taustatarinan avulla séh-

kopostiviestin valityksella. (Royskd 2016, 19.)

Verkkopankkia puolestaan on turvallisempaa kéyttda mobiilisti, eli alypuhelimella
tai tabletilla. Syy johtuu siité, ettd tietokoneella verkkopankkia kaytetdan selain-
pohjaisesti, jolloin kayttdjan on muistettava pitadéd kayttojarjestelménsa jatkuvasti
paivitettyna virustorjuntaohjelmien kanssa. Verkkopankin kéyttamaa selainta esi-
merkiksi Internet Exploreria voivat kayttdd samaan aikaan miljoonat ihmiset eri
puolella maailmaa. Alypuhelimissa ja tableteissa verkkopankki toimii mobiiliso-
velluksella, joka puolestaan on aina pankkiryhmakohtainen. Tama tarkoittaa sité,
ettd paljon vdhemman ihmisia on tekemisessd sekd kosketuksissa sovelluksen
kanssa kuin selaimen kanssa. Mobiililaitteet siten ovat myds helpompi péivittaa,
jolloin toimijat pystyvét reagoimaan nopeasti mahdollisiin uhkiin sekd pankkien

asiakkaita pystytaddn suojelemaan entista tehokkaammin. (Roysko 2016, 20.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tassa padluvussa esitelldan tutkimuksen toteuttamista. Seuraavissa alakappaleissa
perendytddn paremmin kaytettyyn tutkimusmenetelméén, tiedonkeruunmenetel-
maan, tutkimuksen kyselyn toteuttamiseen k&ytdnnossé seka luotettavuuden ja

patevyyden arviointiin.
4.1 Tutkimusmenetelma

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmand on maéaréllinen eli kvantitatiivinen kysely-
tutkimus. Menetelmén avulla selvitetddn prosenttiosuuksiin ja lukumaéariin liitty-
via kysymyksia. Se edellyttéa tarpeeksi suurta ja edustavaa otosta, joten siitd syys-
td maarallinen menetelma sopii hyvin tutkimaan suurehkon perusjoukon toimin-
taa. Tutkimusmenetelmdn etuina ovat myos nopeus ja helppous vertailla keske-
naan saatuja tuloksia. Tutkimuksen perusjoukkona ovat Lapuan Osuuspankin 20—
30-vuotiaat asiakkaat. Perusjoukko tarkoittaa tutkittavaa joukkoa, josta halutaan
saada tietoa. Tutkimus voi olla kokonaistutkimus tai otantatutkimus. Kokonais-
tutkimuksessa tutkitaan koko perusjoukko, kun taas otantatutkimuksessa tutkitaan
vain tietty osa perusjoukosta. (Heikkild 2008, 14, 16.)

Maaréllinen tutkimus antaa yleisen kuvan muuttujien vélisista suhteista ja eroista.
Menetelmén avulla etsitddn vastauksia kysymykseen, kuinka paljon tai miten
usein. Menetelméssa tutkijalla on objektiivinen rooli eli tutkija ei voi vaikuttaa
tutkimustulokseen. Maérallisen tutkimuksen ominaispiirteitd ovat mittaaminen,

tiedon strukturointi seka tiedon esittdminen numeroiden avulla. (Vilkka 2007, 13.)

Maaréllisen tutkimuksen onnistumiseen vaaditaan tarpeeksi suuri otanta. Aineis-
tonkeruumenetelmana yleensd toimii standardoitu tutkimuslomake, jossa ovat
valmiit vastausvaihtoehdot. Tutkimuksen analysoinnin yhteydessa usein kaytetdan
hyvéksi kuvioita ja taulukoita. Kvantitatiivisen menetelman avulla usein saadaan
usein tietoa tdman hetkisestd tilanteesta, mutta ei pystyté tarkasti selvittdmaan asi-
oiden syité. Internetin kautta tehtdvat www-kyselyt sopivat sellaisen perusjoukon

tutkimiseen, joissa jokaisella on kéytossdan internet. Sahkoisen lomakkeen teke-
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minen vaatii asiantuntemuksen liséksi hyvan teknisen toteutuksen. (Heikkil&
2008, 16, 18.)

4.2 Tutkimuksen toteuttaminen ja kyselylomake

Taman opinndytetydn empiirisessa osiossa laadittiin kyselytutkimus Lapuan
Osuuspankin 20—30-vuotiaille asiakkaille. Kyselytutkimuksen avulla saatiin tietoa
kohderyhmén kiinnostuksesta mobiilimaksamiseen ja pankkien mobiilipankkipal-
veluihin. Kohderyhman rajauksena 20-30-vuotiaat olivat hyva valinta, silla hei-
déan ikéluokassaan digitaalisia palveluita kaytetdan eniten ja teknologia on heille

tuttua.

Tyon empiirinen tutkimus toteutettiin internet-kyselylomakkeen avulla. Lomake
laadittiin Google Forms-ohjelmalla, sen helppokayttdisyyden vuoksi seka lomake
toimii hyvin myds mobiililaitteilla. Huhtikuussa 2018 Lapuan Osuuspankin asiak-
kaille lahetettiin verkkopankin kautta saatekirje ja linkki kyselylomakkeeseen.
Kyselylomakkeen tayttdmien tapahtui nimettdmana, mutta lahjakorttien arvontaan
osallistuakseen taytyi jattda yhteystiedot. Lapuan Osuuspankki osallistui kyselyn
arvontaan lahjoittamalla kaksi 25 euron S-ryhmaén lahjakorttia, jotka arvottiin vas-
taajien kesken. Lomake tarkistutettiin ennen sen l&hettdmistd toimeksiantajayri-
tyksen edustajalla ja samalla testattiin lomakkeen toimivuus. Asiakkaille l&hetet-
tiin viikon paasta muistutusviesti kyselyyn. Kyselylomakkeeseen oli mahdollisuus

vastata kaksi viikkoa, jonka jalkeen vastausaika umpeutui ja se suljettiin.

Kyselylomake jaettiin kuuteen eri osioon. Ensimmaisessd osassa tiedusteltiin vas-
taajien taustatietoja kuten ikad, sukupuolta, koulutusta, ammattiryhm&g, asuin-
paikkaa seké tulotasoa. Toisessa osassa tarkasteltiin pankkitoimintaa, jossa Kysyt-
tiin vastaajan pankkipalveluiden kayttoa seka syita asioimiselle pankkikonttorissa.
Kolmannessa osassa tutkittiin asiakkaiden mobiilipankkipalveluiden kayttoa kuten
kayttotarkoitusta, tyytyvaisyytta sekéd helppousastetta. Neljannessa osassa kyselyé
ké&siteltiin mobiilimaksamista seka tiedusteltiin mitd sovelluksia kaytettiin eniten
ja kuinka usein. Viidennen osan kysymykset liittyivat maksamistapoihin eli mo-
biilipankin ja verkkopankin ké&ytettdvyyteen sek& maksutapoihin. Viimeisessa

osassa tiedusteltiin mobiilisovellusten turvallisuutta ja siihen vaikuttavia tekijoita.
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Kyselylomakkeen kysymykset koostuivat monivalinta-, valinta- sekd asteikkoky-
symyksistd. Kysymysten tarkoituksena oli helppous ja nopeus, jotta saataisiin
mahdollisimman monta vastausta. Avoimia kysymyksia oli vain yksi ja kysymyk-
sista pyrittiin rakentamaan mahdollisimman selkeitd ja ymmarrettavia. Kyselylo-
makkeessa selitettiin keskeisimmat kasitteet, jotka helpottivat vastaamista ja aut-

toivat valttamaan vaarinymmarryksia.

Kyselyn vastausajan sulkeuduttua alkoi vastausten késitteleminen. Vastaukset siir-
rettiin tilasto-ohjelmaan, jossa ne tarkastettiin huolellisesti lapi. Vastaukset muo-
kattiin muotoon, jossa niita pystyttiin tutkimaan numeraalisesti. Taulukosta tehtiin
selked, jossa jokaisessa vaakarivissé on yhden vastaajan tiedot.

4.3 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimusta tehdessd pyritddn vélttdamaan mahdollisten virheiden syntyminen,
mutta silti tulosten luotettavuus seké patevyys saattavat vaihdella. Siita syysta joh-
tuen jokaisessa tutkimuksessa pyritdan arvioimaan mahdollisuuksien mukaan teh-
dyn tutkimuksen luotettavuutta. Luotettavuutta arvioitaessa on kaytdssa useita eri-
laisia tutkimus- ja mittaustapoja. Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan mit-
taustulosten toistettavuutta. Reliabiliteetti voidaan myds todeta usealla erilaisella
tavalla. Esimerkking t&std jos kaksi tutkimuksen tekijad paatyvat samanlaiseen

tulokseen, on silloin tulos reliaabeli. (Hirsjarvi, 2010, 231.)

Tutkimusta arvioidessa liittyy siihen olennaisesti validiteetti eli patevyys. Validi-
teetilla tarkoitetaan tutkimusmenetelmén tai mittarin kykya pystyd mittaamaan
sitd, mitd on tarkoitus mitata. Mittari saattaa aiheuttaa tuloksiin virheitd, jos esi-
merkiksi kyselylomakkeiden kysymyksiin vastanneet ovat kasittaneet kysymykset
vadrin eikd samalla tavalla tutkijan kanssa. Tutkijan ké&sitellessd saatuja tuloksia
oman ajattelumallinsa mukaisesti, silloin ei voida pitéa tuloksia patevind. Mittari
saattaakin aiheuttaa tuloksiin virheitd. (Hirsjérvi, 2010, 231, 232.)
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa paaluvussa kaydaan lapi tutkimuksen keskeisimpid tuloksia. Ensin késitel-
l4&n vastaajien taustatietoja, jonka jalkeen perehdytédén tutkimuksen varsinaisin
tuloksiin. Tulokset kaydaan lapi aihealueittain sanallisesti seka graafisten pylvés-

kuvioiden avulla.

5.1 Vastaajien taustatietoja

Opinnaytetyon kyselylomake lahetettiin Lapuan Osuuspankin 20-30- vuotiaille
asiakkaille. Kohderyhméé rajattiin henkil6ihin, joilla on kaytossa kortti, verkko-
pankki sek& lainaa pankista. Kaiken kaikkiaan kysely l&hetettiin 571 henkil6lle.
Lopulta kyselyyn vastasi yhteensa 107 asiakasta, jolloin vastausprosentiksi saatiin
19 %.

Kyselylomakkeen alussa tiedusteltiin asiakkaiden taustatietoja. Vastaajista 57 pro-
senttia oli 1altddn 25-30- vuotiaita ja loput 43 prosenttia oli 20—-24-vuotiaita. Ky-
selyyn vastaajien sukupuolet jakautuivat niin, ettd naispuolisia vastaajia oli 59,8

prosenttia ja miespuolisia vastaajia 40,2 prosenttia.

Sukupuolijakauma

@ Mies @ Nainen

Kuvio 1. Sukupuolijakauma

Seuraavaksi tiedusteltiin koulutustaustaa sekd nykyistd ammattiasemaa. Vastauk-
set olivat suhteellisen tasaisia, mutta suurin osa vastaajista eli 40,2 prosenttia oli
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suorittanut ammattikoulun. Toiseksi eniten vastattiin suorittaneeksi ammattikor-
keakoulututkinto, jonka vastasi 34,6 prosenttia. Seuraavaksi eniten oli suoritettuna
peruskoulu, lukio ja yliopisto-tutkinto. Kuviosta 2. ndhd&én koulutustaustan ja-

kautumisen.

Koulutustausta

Yliopisto

Peruskoulu
Ammattikorkeakoulu
Y¥lioppilas / lukio

Ammattikoulu

Lukumaara
Kuvio 2. Koulutustausta.

Ammattiasemaa Kysyttdessd, suurin osa vastaajista eli 48,6 prosenttia kertoi am-
mattiaseman olevan alempi toimihenkil6 tai tydntekija. Toiseksi eniten vastan-
neista eli 39,3 prosenttia oli opiskelijoita. Seuraavaksi suosituin ammattiasema eli
molemmissa 6,5 prosenttia vastaajista oli yritt4jad ja johtavassa asemassa ole-
valylempi toimihenkil®. Loput vastaajista eli 9,3 prosenttia oli tydttomié seké 2,8

prosenttia oli talla hetkella kotiaiti/-isa.

Viimeiseksi tiedusteltiin vastaajien asuinpaikkakuntaa ja sdénndllisia nettotuloja
kuukaudessa. Vastaajista suurin osa eli 29,9 prosenttia asuvat Lapualla. Seuraa-
vaksi eniten eli 25,3 prosenttia vastaajista asuu Seindjoella. Seuraavaksi eniten
vastaajista eli 9,3 prosenttia oli vastannut asuvansa Helsingissd. Muut suosituim-
mat asuinpaikkakunnat tasaisilla prosenteilla olivat Vaasa, Kauhava, Kuopio,
Turku, Kokkola, Jyvaskyld, Tampere sekd Oulu. S&annélliset nettotulot kuukau-

dessa oli suurimmalla osalla 1000 - 10 000 euron Vélilla, jonka valitsi 59,8 pro-

50
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senttia vastaajista. Loput 40,2 prosenttia vastaajista kertoi vastaukseksi nettotu-
loksensa olevan alle 1000 euroa kuukaudessa.

5.2 Pankkipalvelut

Pankkipalvelut-osiossa tiedusteltiin pankkitoimintaan liittyvia kysymyksia, kuten
pankkipalveluiden jakautumista eri pankkeihin ja konttoripalveluiden kaytt6a seké
sen tarkeyttd. Vastaajista 55,1 prosenttia kertoi kdyttdvansa yhden pankin palve-
luita kun puolestaan loput eli 44,9 prosenttia vastaajista vastasi kohdistavansa
palveluita useampaan eri pankkiin. Vastaajista enemmisto eli 83,2 prosenttia ker-
toi asioivansa pankkikonttorissa harvemmin kuin kerran kuukaudessa. Toiseksi

eniten eli 15 prosenttia vastaajista ei asioi koskaan konttorissa.

Suurin osa vastaajista eli 43,8 prosenttia kertoi asioivansa pankkikonttorissa laina-
asioita hoitamassa. Seuraavaksi eniten eli 23,8 prosenttia vastaajista asioi kontto-
rissa tarkastamassa tili- ja Korttitietoja sekd 19 prosenttia kdy avaamas-
sa/lopettamassa tilin. Muut vastaukset liittyivat ongelmien / kysymyksien ratkai-
semiseen ja kateisen tallettamiseen sekd nostamiseen. Vastaajista 39,3 prosenttia
pitéa erittdin tarkednd kasvotusten saatavaa neuvontaa pankkikonttorissa ja 35,5
prosenttia hieman tarkednd. Loput vastaajista kokivat, ettd kasvotusten saatava

neuvonta konttorissa ei ole tarkeaa.
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Asiointisyyt pankkikonttorissa

Ongelmien /
kysymyksien

Kateisen nostaminen

Laskujen maksaminen

Tilin avaaminen /
lopettaminen

Tilisiirron tekeminen

Lainan hakeminen /
tilanteen tarkastaminen

Kateisen tallettaminen

Tili- ja korttitietojen
tarkastaminen

Lukumaara

Kuvio 3. Asiointisyyt pankkikonttorissa.
5.3 Mobiilipankkipalvelut

Mobiilipankkipalvelut-osiossa tiedusteltiin mobiilipankkipalveluihin liittyvia ky-
symyksid kuten tyytyvéisyyttd pankin tarjoamaan mobiilipankkisovellukseen ja
kayttotarkoitusta seké arvioitiin k&ytdn helppousastetta. Vastaajista 85 prosenttia
on kayttanyt POP Pankin tarjoamaa mobiilipankkia, joista 85,7 prosenttia on ollut
tyytyvainen mobiilipankkisovellukseen. Vastaajista 45,1 prosenttia on alkanut
kayttdmaan mobiilipankkipalveluita yli 2 vuotta sitten ja 30,8 prosenttia vastaajis-
ta aloitti kayton yli vuosi sitten. Kyselyyn vastanneista 14,3 prosenttia alkoi kayt-
tdmé&an mobiilipankkia viimeisen kuluneen puolen vuoden aikana ja loput 9,9 pro-
senttia vastaajista ei muistanut tarkkaa aikaa, koska aloitti mobiilipankkipalvelui-
den kayton.

Mobiilipankkipalveluiden kayttotarkoitusta kysyttdessa vastaajista kaikki 91 hen-
kiloa kayttdvat mobiilipankkia tilin saldon tai tilitapahtumien tarkastamiseen.
Toiseksi eniten eli 86,8 prosenttia kayttdvat mobiilipankkipalveluita tilisiirron te-
kemiseen tilien valilla ja 85,7 prosenttia k&yttdd mobiilipankkia laskujen maksa-
miseen. Seuraavaksi eniten eli 45,1 prosenttia k&yttdd mobiilipankkia pankin il-
moituksen vastaanottamiseen seké 41, 8 prosenttia l&dhettdd sen avulla rahaa Suo-

a0
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men sisdisesti. Loput vastaajista eli 36,3 prosenttia tarkastaa mobiilipankissa lai-
natietojaan seka 5,5 prosenttia paikantaa mobiilipankin avulla 18himmé&n pankki-

automaatin tai pankkikonttorin.

Mobiilipankkipalveluiden kayttotarkoitus

Tilin saldon tai
tilitapahtumien

Rahan l&hettdmiseen
Suomen sisdisesti

Lainatietojen
tarkastamiseen
Laskujen maksamiseen

Tilisiirron tekemiseen
tilien valilla
Lahimman

pankkiautomaatin tai

Pankin iimoituksen
vastaanottamiseen
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Kuvio 4. Mobiilipankkipalveluiden kayttotarkoitus.

Mobiilipankkipalvelut-osiossa viimeisena tiedusteltiin mobiilipankin kéyton help-
poutta. Vastaajista 52,7 prosenttia koki mobiilipankin k&yton erittain helpoksi.
Toiseksi eniten eli 36,3 prosenttia vastaajista kertoi kdyton olevan melko helppoa.
Loput 5,5 prosenttia vastaajista koki, ettd mobiilipankin kdyttdminen ei ole kovin
helppoa ja 5,5 prosenttia vastaajista ei osannut madaritella tarkkaa helppousastetta

mobiilipankin kayttamiselle.
5.4 Mobiilimaksaminen

Tassa osiossa tarkastellaan mobiilimaksamiseen kayttamista yleisesti seka erilai-
sia mobiilimaksamiseen tarkoitettujen sovellusten suosiota. Mobiilimaksamisella
tarkoitetaan tehtyjé ostoja, laskujen maksamista, tilisiirtoja toisille henkil6ille seka
muita tehtyja maksuja matkapuhelimen vélityksella. Siihen kuuluu maksut puhe-
limien sovelluksella, tekstiviestilla tai nettiselaimella seka lisaksi kaupassa tehdyt

mobiilimaksut.
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Vastaajista 52,3 prosenttia on kdyttanyt mobiilimaksamista viimeisen vuoden ai-
kana. Heistd 58,7 prosenttia kdyttad mobiilisovelluksia paivittdin ja 19 prosenttia
kayttaa viikoittain. Loput 12,7 prosenttia kayttad kuukausittain seka 9,5 prosenttia
vastaajista kayttaa erilaisia mobiilisovelluksia harvemmin kuin kerran kuukaudes-

Sa.

Mobiilisovelluksien kayttaminen

@ Viikoittain @ Kuukausittain @ Paivittdin @ Harvemmin kuin kerran kuukaudessa

Kuvio 5. Mobiilisovelluksien kayttdminen.

Mobiilimaksamiseen tarkoitettuja sovelluksia on useita. Vastaajista 50,9 prosent-
tia on kayttanyt viimeiseksi PayPal- sovellusta ja 47,3 prosenttia vastanneista suo-
si Mobile Pay- sovellusta. Seuraavaksi suosituimmat sovellukset vastaajien mie-
lestd olivat Google Wallet, Apple Pay seka OP Pivo. Vastanneista 14,5 prosenttia

kertoi kdyttdvansa jotain muuta sovellusta kuin edell& mainittuja.

Viimeisena kysymyksené tiedusteltiin vastaavatko nykyiset tarjolla olevat POP
Pankin digitaaliset palvelut asiakkaiden tarpeita. Suurin osa vastaajista eli 44,4
prosenttia oli sitd mieltd, ettd digitaaliset palvelut vastaavat melko hyvin heidén
tarpeitaan. Toiseksi eniten eli 25,4 prosenttia vastaajista piti neutraalina palvelui-
den vastaavuutta heidan tarpeisiinsa. Seuraavaksi eniten eli 23,8 prosenttia vas-
tanneista kokivat digitaalisten palveluiden vastaavan heidén tarpeitaan erittéin hy-
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vin. Loput vastaajista olivat sitd mieltd, ettd palvelut vastaavat heidan tarpeitaan

melko huonosti.
5.5 Maksamisen tavat

Maksamisen tavat-osiossa tiedusteltiin mobiilipankin ja verkkopankin seké eri-
laisten maksutapojen suosiota. Kyselyyn vastanneista 66,4 prosenttia kayttaa use-
ammin mobiilipankkia kuin verkkopankkia. Loput vastaajista eli 33,6 prosenttia

suosi verkkopankkia enemman kuin mobiilipankkia.

Suosituimmista maksutavoista kysyttdessa, vastanneista lahes kaikki eli 104 hen-
kilo& kertoi suosivansa eniten kortilla maksamista. Toiseksi eniten vastanneista eli
17,8 prosenttia kayttaé laskua maksutapana eniten. Seuraavaksi eniten eli 15 pro-
senttia vastaajista suosi tilisiirtoa maksamisessa ja 10,3 prosenttia vastanneista
kertoo maksavansa kéteiselld. Loput vastaajista eli 6,5 prosenttia kertoi kayttavan-

sa mobiilisovellusta maksamiseen.

Suosituimmat maksutavat

Tilisiirto 16
Lasku 19
Kortti 104

Mobiilisovellus FEv

K&teinen 11
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Kuvio 6. Suosituimmat maksutavat.
5.6 Turvallisuus

Viimeisessa osiossa tiedusteltiin mobiilisovellusten turvallisuutta ja tekijoitd, jot-

ka siihen vaikuttavat. Vastaajista 47,7 prosenttia koki mobiilisovellukset melko



35

turvalliseksi. Toiseksi eniten vastanneista eli 29,9 prosenttia koki turvallisuuden
neutraaliksi. Seuraavaksi eniten eli 17,8 prosenttia vastaajista kertoi mobiilisovel-
lusten olevan erittdin turvallisia. Loput vastaajista koki mobiilisovelluksien olevan

turvattomia.

Useat eri tekijat vaikuttavat mobiilisovellusten turvallisuuteen. Kyselyyn vastan-
neista suurin osa oli sitd mielta, ettd viruksien / haittaohjelmien lisddntyminen pu-
helimeen vaikuttaa eniten mobiilisovellusten turvallisuuteen. Toiseksi eniten vas-
taajat kokivat puhelimen hakkeroinnin ja tietojen kaappaamisen vaikuttavan nega-
tiivisesti mobiilisovellusten turvallisuuteen. Seuraavaksi eniten vastaajien mieles-
t& turvallisuuteen vaikuttavat véérinkaytosten tapahtuminen ja rahan menettami-
nen tililtd seké se, etta yritykset eivat suojaa riittavasti rahasiirtoja matkapuheli-
mella. Loput vastaajista koki turvallisuuteen vaikuttavan yritysten kayttavan vaa-

rin kuluttajien henkilokohtaisia tietoja.

Mobiilisovellusten turvallisuuteen negatiivisesti vaikuttavat tekijat

Vaarinkaytasten
tapahtuminen ja rahan
menettaminen tililta

Wiruksien /
haittaohjelmien
lisaantyminen
Yrityhset
vaarinkayttavat
henkilokohtaisia tietoja
Yritykset eivat suojaa
riittavasti rahasiirtoja
matkapuhelimella
Puhelimen hakkerointi
ja tietojen
kaappaaminen
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Lukumaara

Kuvio 7. Mobiilisovellusten turvallisuuteen negatiivisesti vaikuttavat tekijat.
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6 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Tassa osiossa késitellddn tutkimuksen keskeisimmat tulokset sekd tehdaan yh-
teenveto ja johtopadtokset tuloksista. Tdma opinnédytetyd kasitteli digitalisaatiota
pankkialalla ja aihe oli rajattu mobiilipankkipalveluihin sekd mobiilisovelluksiin.
Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd kuluttajien kiinnostusta mobiilipankkeihin
sekd erilaisiin mobiilisovelluksiin. Tutkimuksen kyselylomakkeessa keskityttiin
mobiilimaksamiseen sekd mobiilipankkipalveluihin, jotka ovat suuri osa pank-
kialan digitalisaatiosta. Tutkimuskysymyksind oli selvittdd kuinka paljon kulutta-
jat kéyttavat mobiilipankkipalveluita ja minka palveluntarjoajan sovelluksia. Vas-
tauksia haluttiin saada myos erilaisiin maksutapoihin seka turvallisuuskysymyk-

siin. Tyon aihe oli ajankohtainen ja hyddyllinen toimeksiantajalle.

Asiakaskyselyn tuloksista voidaan todeta, ettd ik& ja sukupuoli eivat erityisesti
vaikuttaneet tuloksiin, silla 20-24- vuotiaiden ja 25-30-vuotiaiden vastaajien ero
oli 14 prosenttia, jolloin erot eivat olleet suuria. Enemmistd vastaajista oli kuiten-
kin lahempand 30 vuotta kuin 20 vuotta. Sukupuolijakauma oli suhteellisen tasai-
nen mutta naisvastaajia oli 20 prosenttia enemman kuin miehié. Vastaajien koulu-
tustausta painottui ammattikouluun sekd ammattikorkeakoulututkintoon mutta
erot muihin koulutusvaihtoehtoihin eivat olleet huomattavia. Kyselyyn vastannei-
den ammattiasema jakautui selkeasti alempaan toimihenkil6dn tai tydntekijaéan
sek& opiskelijoihin. Asuinpaikkakuntaa tiedusteltaessa vastaukset painottuivat
Etel&-Pohjanmaan alueelle, muutamia suurempia kaupunkeja lukuun ottamatta.
Vastaajien nettotulot kuukaudessa olivat samaa tasoa, suurin osa 1000 - 10 000

euron valilla.

Kyselyn pankkipalvelut- osiossa vastaajista enemmisto oli kohdistanut kaikki pal-
velut yhteen pankkiin, mutta 45 prosenttia kuitenkin kohdisti palvelunsa useam-
paan eri pankkiin. Suurin osa vastaajista asioi pankkikonttorissa harvemmin kuin
kerran kuukaudessa ja toiseksi eniten vastaajista ei koskaan asioi konttorissa. Suo-
situin tapahtuma, jonka vuoksi konttorissa asioitiin, oli laina-asioihin liittyva syy.

Kasvotusten saatavaa neuvontaa pankkikonttorissa pidettiin myos tarkedna.
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Mobiilipankkipalvelut-osiossa ilmeni, ettd vastaajista selvésti enemmisto oli kayt-
tanyt POP Pankin tarjoamaa mobiilipankkia ja oli tyytyvainen sovellukseen. Suo-
situimmat kayttotarkoitukset mobiilipankilla oli tilitapahtumien ja tilin saldon tar-
kastaminen, tilisiirron tekeminen seka laskujen maksaminen. Vastaajista enem-
mistd oli alkanut kayttamaan mobiilipankkia yli 1-2 vuotta sitten. Mobiilipankin

kayttamista yleisesti pidettiin helppona.

Mobiilimaksaminen- osiossa vastaajista enemmistd on kayttdnyt mobiilimaksa-
mista vuoden aikana, mutta erot olivat pienid, silld melkein puolet ei ollut kéytta-
nyt mobiilimaksamiseen tarkoitettuja sovelluksia. Sovelluksista suosituimmat oli-
vat PayPal ja Mobile Pay. Enemmist0 vastaajista kaytti mobiilisovelluksia pdivit-
téin ja viikoittain. Vastaajat myds kokivat, ettd nykyiset tarjolla olevat POP Pan-

kin digitaaliset palvelut vastaavat suurimmaksi osaksi hyvin heidén tarpeitaan.

Maksamisen tavoissa suurin osa kyselyyn vastanneista kaytti enemméan mobiili-
pankkia kuin verkkopankkia. Maksutavoista suosituin oli pankkikortti sek& lasku
ja tilisiirto. Enemmisto asiakkaista koki mobiilisovellukset turvalliseksi mutta tur-
vallisuuteen vaikuttavista tekijoista esiin nousivat viruksien / haittaohjelmien li-

sédantyminen puhelimeen sekd puhelimen hakkerointi ja tietojen kaappaaminen.

Tutkimuksen perusteella johtop&&toksind voidaan todeta, ettd suurin osa 20—30-
vuotiaista vastaajista kdyttaa saannollisesti mobiilisovelluksia mutta huomattavas-
ti enemmistd kayttdd enemman mobiilipankkia kuin mobiilimaksamiseen tarkoi-
tettuja sovelluksia. Mobiilipankin kayttdminen koettiin helpoksi, mutta saattaa
olla, ettd ajan kuluessa mobiilimaksamiseen tarkoitetut sovellukset kasvattavat
suosiotaan vield enemmaéan. Mobiilipankkisovellukset ovat vuosi vuodelta suosi-
tuimpia mutta suurin osa vastaajista on aloittanut mobiilipankkiapalveluiden kay-

ton jo yli 2 vuotta sitten ja toiseksi eniten asiakkaista aloitti kaytin yli vuosi sitten.

Kohderyhmé on rajattuna nuoriin aikuisiin, josta osasi olettaa, ettd heista suurin
osa asioi pankkikonttorissa vain harvoin, silla he luottavat enemman verkkopank-
kiin ja mobiilisovelluksiin mutta pitavat tarkednd kasvokkain saatavaa neuvontaa
pankkikonttoreissa. Kyselyyn vastanneet oli rajattu asiakkaihin, joilla on lainaa
pankista, joten heidan kohdallaan laina-asioita hoitaessa henkilokohtaisesti saata-



38

va neuvonta on erityisen tarkedd. Maksamisen tavoissa mobiilipankki oli huomat-
tavasti suositumpi kuin verkkopankki, silla mobiilipankin kayttd on helpompaa ja
nopeampaa matkapuhelimen valityksella. Yllatyksend ei mydskaan tullut, ettd
maksutavoista kortilla maksaminen oli suosituin, silla yhd harvemmalla nuorella
aikuisella on jatkuvasti kateistd mukana ja pankkikorteissa oleva l&himaksu-

ominaisuus nopeuttaa pienempien ostoksien tekemisté.

Mobiilisovelluksien koetaan helpottavan raha-asioiden hoitamista mutta osa vas-
taajista ei kokenut téysin turvalliseksi niiden kéyttdmistad. Nykypdivana erilaisia
viruksia ja haittaohjelmia ilmenee yha enemman sek& henkilokohtaisia tietoja
voidaan hakkeroida ja vaarinkayttaa, joten epdvarmuus mobiilisovellusten turval-

lisuudesta on samalla lisaantynyt.

Tutkimusta voidaan pitda luotettavana, silla kysymykset oli mietitty selkeiksi ja
helpoksi ymmartaa. Kyselyn kaksi pa&dotsikkoa selitettiin tarkemmin, jotta véltyt-
taisiin vaarinymmarryksiltad. Vastausprosentti oli kohtalainen ja uskon, etta kyse-
lyyn osallistuneet asiakkaat vastasivat rehellisesti, jotta saatiin aikaiseksi realisti-

nen kyselytutkimus.



39

LAHTEET

Alasoini, T. 2015. Viitattu 9.3.2018. Digitalisaatio muuttaa ty6td — millaista tyo-
elamé&a uudistavaa innovaatiopolitiikkaa tarvitaan? http://docplayer.fi/10166166-
Digitalisaatio-muuttaa-tyota-millaista-tyoelamaa-uudistavaa-

innovaatiopolitiikkaa-tarvitaan.html

Business in Metropolia. 2016. Viitattu 9.3.2018. Digitalisaatio vuonna 2016 —
Haasteet ja mahdollisuudet.
https://businessinmetropolia.wordpress.com/2016/03/21/digitalisaatio-vuonna-
2016-haasteet-ja-mahdollisuudet/

Business Insight Group. 2017. Viitattu 9.3.2018. Digitalisaatio muuttaa tietotur-
vallisuuden pelikenttaa. https://www.cybersecurityexe.com/single-
post/2017/09/18/Digitalisaatio-muuttaa-tietoturvallisuuden-
pelikentt%C3%A4%C3%A4

Finanssiala.fi. 2016. Viitattu 4.3.2018. Pankit merkittavia kansantaloudelle.

http://www.finanssiala.fi/finanssialasta/pankit-ja-rahoitus

Finanssiala.fi. 2017. Viitattu 11.3.2018. Finanssiala vauhdittaa tehokkaita ja tur-
vallisia digitaalisia palveluita. http://www.finanssiala.fi/linjaukset/digitalisaatio

Finanssivalvonta.fi. 2016. Viitattu 7.3.2018. Finanssialan digitalisaation mahdolli-
suudet ja uhat.

http://www.finanssivalvonta.fi/fi/Tiedotteet/Esitelmat/Pages/Anneli Tuominen Fi

nTech-seminaari 041016.aspx

Finanssivalvonta.fi. 2017. Viitattu 9.3.2017. Digitalisaatio lisaa kilpailua pankki-
toimialla.
http://www.finanssivalvonta.fi/fi/Tiedotteet/valtari/Pages/Digitalisaatio_033017.a

SpX
Heikkild, T. 2008. Tilastollinen tutkimus. Helsinki.Edita

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2008. Tutki ja kirjoita. Helsinki. Tammi.


https://businessinmetropolia.wordpress.com/2016/03/21/digitalisaatio-vuonna-2016-haasteet-ja-mahdollisuudet/
https://businessinmetropolia.wordpress.com/2016/03/21/digitalisaatio-vuonna-2016-haasteet-ja-mahdollisuudet/
http://www.finanssivalvonta.fi/fi/Tiedotteet/Esitelmat/Pages/Anneli_Tuominen_FinTech-seminaari_041016.aspx
http://www.finanssivalvonta.fi/fi/Tiedotteet/Esitelmat/Pages/Anneli_Tuominen_FinTech-seminaari_041016.aspx

40

Huikko, I. & Hyttinen, J. 2017. Viitattu 11.3.2018. Digitalisaatio pirstaloi finans-
sisektoria. https://www2.deloitte.com/fi/fi/pages/financial-

services/articles/digitalisaatio-pirstaloi-finanssisektoria.html#

liImarinen, V. & Koskela, K. 2015. Digitalisaatio —Yritysjohdon kasikirja. Helsin-

ki. Talentum.

Kontkanen, E. 2015. Pankkitoiminnan kasikirja. Helsinki. Finanssi-ja vakuutus-

kustannus Finva.

Net.Fujitsu.fi. 2015. Viitattu 7.3.2018. Digitalisaatio vie valtavien mahdollisuuk-
sien adrelle. https://www.net.fujitsu.fi/fi-
F1/12015/Professori_Sirkka_Heinonen_Digitalisaati(7646)

Nordea.fi. Tilisiirto. Viitattu 4.3.2018.
https://www.nordea.fi/henkiloasiakkaat/paivittaiset-raha-asiat/tilit-ja-

maksut/tilisiirto.html#tab=Ajankohtaista

Pankkiasiat.fi. 2016. Mobiilimaksaminen laajentuu: Pivo, Mobile Pay, Lompak-
ko ja Tapakka. Viitattu 2.3.2018. http://www.pankkiasiat.fi/mobiilimaksaminen-

laajentuu-pivo-mobilepay-lompakko-ja-tapakka

Pankkiasiat.fi. 2016. Mobiilipankki paras pankki? Kaytté ja ominaisuudet kas-
vavat. Viitattu 28.2.2018. http://www.pankkiasiat.fi/mobiilipankki-paras-pankki-

kaytto-ja-ominaisuudet-kasvavat

Pankkiasiat.fi. 2016. Viitattu 4.3.2018. Mobiilimaksaminen ja mobiililompakot
vertailussa. https://pankkiasiat.fi/mobiilimaksaminen-mobiililompakot-vertailussa

Roysko, H. 2016. Viitattu 10.3.2018. Kohden vuotta 2020 — ndkokulmia digitali-
saation vaikutuksista ikéantyvien arkeen.
https://media.sitra.fi/julkaisut/Muut/Kohden_vuotta 2020.pdf

Tradenomiliitto 2016. Viitattu 1.3.2018. Digitalisaatio vyoryy voimalla pankki-
sektorille. https://www.tral.fi/uutiset/digitalisaatio-vyoryy-voimalla-

pankkisektorille/


https://media.sitra.fi/julkaisut/Muut/Kohden_vuotta_2020.pdf

41

Valtiovarainministerio 2016. Viitattu 7.3.2018. Loppuraportti: Valmiina digiki-
riin.
http://www.valtiokonttori.fi/fiFl/Virastoille_ja_laitoksille/Digitalisaatio/Loppurap

ortti_Valmiina_digikiriin/Johdanto#tavoitteet

Vilkka, H. 2007. Tutki ja mittaa: méaaréllisen tutkimuksen perusteet. Helsinki.
Tammi.



42
LITE 1
Saateviesti Lapuan Osuuspankin 20-30-vuotiaille asiakkaille
Hei,

Olen viimeisen vuoden liiketalouden opiskelija VVaasan ammattikorkeakoulusta.
Teen opinndytetyota koskien pankkialan digitalisaatiota. Tyossani tutkin 20-30-
vuotiaiden Lapuan Osuuspankin asiakkaiden mobiilipankkipalveluiden ja mobii-

limaksamisen kayttod sekd maksamisen tapoja.

Arvostaisin, jos kayttaisit ajastasi hetken vastaamalla kyselyyn. Vastaukset toimi-
tavat vain opinnéytetyoni aineistona ja ovat tarkedssa roolissa tassé tutkimuksessa.
Kysymyksiin vastaaminen vie aikaa noin 5-10 minuuttia. Kaikki vastaukset k&si-

telld&n nimettémana ja taysin luottamuksellisesti.

Vastaamalla kyselyyn ja jattamalla yhteystietosi loppuun voit osallistua kahden

25€ S-ryhman lahjakorttien arvontaan!
Kyselylomake on avoinna xx.x.2018 saakka.

Ohessa linkki kyselyyn: (linkki kyselylomakkeeseen)
Kiitos vastauksista jo etukéateen!

Ystévéllisin terveisin

Jutta Koivisto
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LIITE2
Kyselylomake Lapuan Osuuspankin 20-30-vuotiaille asiakkaille

KYSELY MOBIILIPANKKIPALVELUISTA

Vastaajan perustiedot

1. Ika
o 20-24v
o 25-30v
2. Sukupuoli
o Mies
o Nainen
3. Koulutustausta
o Peruskoulu
o Ammattikoulu
o Ylioppilas / lukio
o Ammattikorkeakoulu
o Yliopisto
4. Ammattiasema
o Yrittdja tai yksityinen ammatinharjoittaja
o Alempi toimihenkild tai tyontekija
o Johtava asema tai ylempi toimihenkil®
o Opiskelija
o Kotiditi/ -isd

o Muu, mika

5. S&annollinen nettotuloni kuukaudessa
o alle 1000€
o 1000€ — 10 000€
o 10 000€ — 20 000€

yli 20 000€

O
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6. Asuinpaikkakunta:

Pankkipalvelut

7. Onko kaytossasi yhden vai useamman pankin palveluita?

8.

10.

o Kaikki palveluni on kohdistettu yhteen pankkiin

o Minulla on palveluita useammassa pankissa

Kuinka usein asioit pankkikonttorissa?

o Kerran viikossa

o Kerran kuukaudessa

o Useammin kuin kerran kuukaudessa
o Harvemmin kuin kerran kuukaudessa

o En koskaan

Mika on viimeisin tapahtuma jonka teit asioidessa konttorissa?
o Kaéteisen nostaminen

o Kateisen tallettaminen

o Laskujen maksaminen

o Tili- ja korttitietojen tarkastaminen

o Tilin avaaminen / lopettaminen

o Tilisiirron tekeminen

o Lainan hakeminen / tilanteen tarkastaminen

o Ongelmien / kysymyksien ratkaiseminen

Kuinka tarkednd pidat kasvotusten saatavaa neuvontaa pankkikonttorissa?
1. Ei ollenkaan tarke&

2. Ei kovin tarkeé
3. Neutraali

4. Hieman tarkea
5

Erittain tarkea
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Mobiilipankkipalvelut

Mobiilipankkipalvelut tarkoittavat pankkien tarjoamia palveluita matkapuhe-

limien vélityksella.

11. Oletko kayttanyt POP Pankin tarjoamaa mobiilipankkia?
Jos vastaat En, siirry kysymykseen 16.
o Kylla
o En
12. Oletko tyytyvainen pankkisi tarjoamaan mobiilipankkisovellukseen?
o Kylla
o En
o En osaa sanoa
13. Mihin tarkoitukseen kaytat mobiilipankkipalveluita?
o Laskujen maksamiseen
o Tilin saldon tai tilitapahtumien tarkastamiseen
o Pankin ilmoituksen vastaanottamiseen

Tilisiirron tekemiseen tilien valilla

O

o Rahan lahettamiseen Suomen sisaisesti

(@]

Lainatietojen tarkastamiseen

(@]

Lahimmaén pankkiautomaatin tai pankkikonttorin paikantamiseen

14. Koska aloit kayttdamaan mobiilipankkipalveluita?
o Viimeisen puolen vuoden aikana
o Ylivuosi sitten
o Yli 2 vuotta sitten

o En muista

15. Mobiilipankin kéytén helppous?
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Ei lainkaan helppo
Ei kovin helppo
Neutraali

Melko helppo
Erittdin helppo

Mobiilimaksaminen

Mobiilimaksamisella tarkoitetaan tehtyja ostoja, laskujen maksamista, tilisiir-

toja toisille henkildille sekd muita tehtyja maksuja matkapuhelimen vélityksel-

l&. Siihen kuuluu maksut puhelimien sovelluksella, tekstiviestilla tai nettise-

laimella seka lisaksi kaupassa tehdyt mobiilimaksut.

16. Oletko kayttanyt mobiilimaksamista viimeisen vuoden aikana? Jos vastaat

En, siirry kysymykseen 20.

o Kylla

o En

17. Mita mobiilimaksamiseen tarkoitettua sovellusta kaytit viimeiseksi?

o

O

o

Mobile Pay
Apple Pay
Nordea Pay
OP Pivo
Google Wallet
PayPal

Muu

18. Kuinka usein kaytét erilaisia mobiilisovelluksia?

o

o

o

Paivittain
Viikoittain
Kuukausittain

Harvemmin kuin kerran kuukaudessa
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19. Vastaavatko nykyiset tarjolla olevat POP Pankin digitaaliset palvelut tar-

peitasi?

©)

©)

O

o

©)

Erittain hyvin
Melko hyvin
Vaikea sanoa
Melko huonosti

Erittain huonosti

Maksamistavat

20. Kéaytatkd useammin mobiilipankkia vai verkkopankkia?

o

o

o

Mobiilipankkia
Verkkopankkia

En kumpaakaan

21. Mitd maksutapaa kaytat eniten?

Turvallisuus

o

o

o

Kateinen

Kortti

Lasku

Tilisiirto
Mobiilisovellus

Muu, mika

22. Kuinka turvalliseksi koet mobiilisovellukset?

1.

o k~wbd

Erittain turvattomaksi

Melko turvattomaksi
Neutraali
Melko turvalliseksi

Erittdin turvalliseksi
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23. Mitka tekijat mielestasi vaikuttavat negatiivisesti mobiilisovellusten tur-

vallisuuteen?

©)

©)

O

Yritykset eivét suojaa riittavasti rahasiirtoja matkapuhelimella
Yritykset vaarinkayttavat henkilokohtaisia tietoja

Viruksien / haittaohjelmien lisédntyminen puhelimeen
Vaarinkaytosten tapahtuminen ja rahan menettaminen tililta

Puhelimen hakkerointi ja tietojen kaappaaminen



