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Taman opinnaytetyon tutkimuksen tavoitteena on l6ytaa kolmen eri pankin joukosta par-
hain pankki, joka tarjoaa kayttajalleen parhaimman kokemuksen ja valikoiman. Alatavoit-
teena on eri mobiilipankkien vertailut. Pankit, jotka valittiin tutkimukseen ovat: S&&sto-
pankki, Nordea ja Osuuspankki.

Opinnaytety®n teoreettinen osuus muodostuu digitalisaatiosta, asiakaskokemuksesta digi-
aikana seké pankkitoiminnan kehityksesta. Myos eri mobiilipankeista ja niiden tunnusluku-
sovelluksista on tehty oma kappaleensa. Digitaalisuus on nykypdaivaa jokaisella arjessa ja
pankit ovat suuressa murroksessa talla hetkelld, joten aihevalinta on ajankohtainen.

Opinnaytetydn tutkimuksessa kaytettiin kvalitatiivista tutkimusta ja materiaali seka mielipi-
teet kerattiin haastattelujen avulla. Tutkimus sisélsi yhteensé seitseman haastateltavaa.
Haastattelu toteutettiin teemahaastattelulla, jossa haastateltaville oli maaritelty tietyt tee-
mat haastattelun aikana. Vastauksien avulla selvitettiin, mik& pankeista tarjosi kattavam-
min, miellyttdvimman ja nopeimman mobiilipankin ja missa pankissa olisi parantamisen va-
raa.

Tutkimuksesta selvisi, ettd kolmesta eri pankista Nordea vei voiton kokonaisuudessaan
selvalla erolla. Nordean mobiilipankki oli haastateltavien mielesta turvallinen, ulkoasultaan
miellyttéava, kirjautuminen oli vaivatonta sek& mobiilipankki tarjosi kattavimman valikoiman.
Nykyaikana on hyvin tarkeaa, etta kaikki toimivat asiakkaan haluamalla tavalla. Asiakasko-
kemus on myds mobiilipankin idean ydin.
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1 Johdanto

Digitalisaatio on yksi merkittavasta tekijoista maapallolla, jotka muokkaavat meidan yhteis-
kuntaa. L&hes jokainen ihminen kayttaa joitakin digitaalisia palveluja. Teknologia on mah-
dollistanut tuotteiden ja palveluiden siirtimisen verkkoon. Esimerkiksi ruokaostokset pys-
tytd&n nykyaan tilaamaan internetista. Yksityishenkilot seké yritykset ovat suuren murrok-
sen keskella.

Yrityksen nakokulmasta on tarkeda pysya teknologiassa perassa. Nykypaivana ihmiset
vaativat toimivaa séhkoista palvelua yrityksen koosta riippumatta. Esimerkiksi jos haluaa
varata itselleen parturiajan, niin todennakdisesti ihmiset varaavat internetista ajan, kuin
kayvat paikan paalla tai soittavat. Nain pienienkin yrityksien on pysyttava teknologiassa

mukana, jotta asiakkaat loytavat yrityksen sahkoisesti.

Digitalisaatio ja teknologia on myds pankkisektoriin vaikuttanut voimakkaasti. Pankit ovat
joutuneet kehittdmaan tuotteitaan ja sahkoistamaan palvelujaan muutamien vuosien si-
salla radikaalisesti. Asiointi pankissa on siirtynyt hiljalleen alypuhelimiin seka tabletteihin,
jonka seurauksesta kehitetaan jatkuvasti mobiilipalveluja. Jotkut pankit eivat nykypaivana
esimerkiksi kehita verkkopankkia lahes lainkaan vaan mobiilipankkia. Mobiilipankkien tar-
koituksena on palvella yhta kattavasti asiakkaita, mita verkkopankissakin. Nain kaytosta

tulee nopeampaa ja helpompaa ajasta tai paikasta riippumatta.

Tama opinnaytetyo kasittelee digitalisaatiota ja sen vaikutusta pankkimaailmaan. Opin-
naytetydssa myos syvennytaan erilaisiin mobiilipankkeihin ja niiden vertailuun. Aihe opin-
naytetydssa on ajankohtainen, koska pankkisektori on talla hetkella suuressa muutok-
sessa. Jokainen pankki haluaa kehittédd palvelujaan nykyaikaiseen toimintaan ja pysya
muiden pankkien perassa. Opinnaytetyon aiheella ei ole toimeksiantajaa, mutta aihe syn-
tyi tydskentelyn aikana pankissa.

1.1 Opinnaytetydn tavoitteet ja rakenne

Opinnaytetydn tavoitteena on selvittaa, mika valikoiduista mobiilipankeista miellyttaa eni-
ten kayttgjia. Alatavoitteena opinnaytetyéssa on eri mobiilipankkien vertailut ja niiden sa-

mankaltaisuudet seka eroavaisuudet.

Opinnaytetydn rakenne koostuu johdannon lisaksi seitsemasta eri kappaleesta. Toisessa
kappaleessa keskitytdan digitalisaatioon mita se on, miten se on kehittynyt sek& miten se

nakyy Suomessa. Kolmannessa kappaleessa puolestaan selvitetddn asiakaskokemusta



peilaten digiaikaan. Syvennytaén, miten asiakaskokemus on muuttunut tahan paivaan

saakka ja miten palveluprosessi etenee digitalisaation nakokulmasta. Neljannessa kappa-
leessa kasitellaan pankkitoiminnan kehitysta. Yleisesti pankkitoiminnan historiaa seka mi-
ten se on Suomessa muuttunut. Lisaksi neljannessa kappaleessa ensimmaista kertaa tu-

levat esille pankit, jotka ovat tutkimuksen vertailussa mukana.

Viides kappale keskittyy taysin eri pankkien mobiilipankkien toimintoihin. Kappale kasitte-
lee jokaisen pankin mobiilipankin l&pi seka mobiilipankkien tunnuslukusovellukset. Kuu-
dennessa kappaleessa kasitellaan tutkimuksen teoria osio lapi. Keskitytty l[ahinna taman
opinnaytetyon tutkimuksen piirteisiin, joita ovat tutkimusmenetelmét, teemahaastattelu ja
tutkimuksen luotettavuus seka tutkimuksen aineiston keruu ja sen toteutus. Seitseman-
nessa kappaleessa avataan tutkimustuloksia teeman mukaisesti. Tassa kappaleessa on
kirjoitettu sanasta sanaan haastateltavien mielipiteitd. Viimeisessa kappaleessa kaydaan
lapi tutkimuksen johtop&atoksia. Alaotsikoina ovat pohdinta, tutkimuksen luotettavuus, jat-

kotutkimusehdotukset sek& opinndytetyon ja oman oppimisen arviointi.



2 Digitalisaatio

Digitalisaatio on nykyaan elamassamme entista enemman esilla. Esimerkiksi voimme os-
taa tuotteita, kuluttaa palveluja, hoitaa asioitamme, hankkia tietoa, jakaa omia kokemuksia
seka olla vuorovaikutuksissa muiden ihmisten kanssa digitalisaation ansiosta. Digitalisaa-
tiolle ei ole tarkkaa maaritelmaa, vaan sita kuvaillaan erilaisilla toiminnoilla, niin kuin edelli-
sessé lauseessa ilmeni. Digitalisaatio muuttaa omia tapojamme seka kotona arjessa etta
tyopaikoillakin. Perinteiset liketoimintamallit ovat vaistyméssa uuden teknologian takia,
jotta voidaan saastaa aikaa ja rahaa. Osa ihmisisté on kuitenkin kaikelle uudelle vastaha-
koisia ja valttavat uuden opettelua. (Kuntatekniikka, 2017a.)

Digitalisaation kautta tulee uusia ratkaisuja. Tyon tekemisesta tulee automaattista robot-
tien ja tekoalyn avulla. Ammatteja haviaa, mutta se luo uusia tydpaikkoja mydéskin. (Tyo-
terveyslaitos 2015) Digitalisaatio on siis muutos, jossa perinteiset tavat muokkautuvat uu-
teen maailmaan. Digitalisaatio nopeuttaa, automatisoi sekéd muuttaa totuttuja tapoja kulut-
taa tuotteita tai palveluita. Yrityksilla on yha enemman kaytdssa useiden eri toimittajien pil-
vipalveluita, sovelluksia ja ndiden yhdistelmia. Kaytanndssa on tarve yhdistaa kaikki lait-
teet, kayttajat seka sovellukset yhteen pakettiin. Digitalisaatio tuo myds uhkia. Esimerkiksi

tietoturvallisuusriskit. (Protacon 2018)

Teknisessa mielessa digitalisaatiolla viitataan epgjatkuvaan, erillisistd elementeisté koos-
tuvaan tietoon. Se voi my6s viitata numeeriseen, lingvistiseen seka ihan mihin vain, jossa
on epdjatkuvia ilmidita kuvattu. Sanalle digitaalinen on muodostunut synonyymi, joka on
teknologia. Useimmiten ihmiset puhuvat néista sanoista samaa asiaa. On olemassa tieto-
koneteknologia seka digitaalinen teknologia. Digitalisaatio ei kuitenkaan ole pelkastaan
koneihin liittyvaa tietoa. Se voi olla virtuaalisia esityksia, viiveetonta viestintaa, kaikkialle
ulottuvaa mediaa ja globaalia verkottumista, joka on lahes jokaisen ihmisen nykyelamaa.
Digitaalisuus merkitsee loputtomaan joukkoon sovelluksia sekd mediamuodostelmia, jotka
digitaalinen teknologia on mahdollistanut. TAhan voidaan viela lisata virtuaalitodellisuus,
digitaaliset erikoisefektit, digitaalisen television, digitaaliset elokuvat, elektronisen musii-
kin, tietokonepelit, multimedian, digitaalisen puhelinverkon seka paljon muita, jotka liittyvat
digitaalisuuteen. (Gere 2002, 13)



2.1 Digitalisaation kehitys

Digitalisaation juuret ovat saaneet alkunsa jo vuonna 1965. Tuolloin Gordon E.Moore huo-
masi, ettd transistorien maara kaksinkertaistuu kahden vuoden valein. Tama tarkoitti sita,
ettd tietokoneiden laskentateho kaksinkertaistui 18 kuukauden valein.

Suurin muutos on tullut 1990-luvun lopussa. Tuolloin puhuttiin sanasta e-business ja uusi
talous, joka mullisti tuohon aikaan kaiken. Nama yleensa tarkoittivat mobiili-internetia,
verkkokauppaa ja muita asioita. Muutos ei tapahtunut hetkessd, mutta sita osattiin odot-
taa, joten nykymaailman digitalisuus ei pitaisi tulla kenellek&aéan yllatyksena. (limari-
nen&Koskela 2015, 27.)

Uuden teknologia myo6ta yritysten on tarkoitus helpottaa asiakkaidensa elamaa. Vuosi-
kymmen sitten asiakkaat odottivat pitkissa jonoissa ja saivat kerrata tietojaan eri ostopro-
sesseissa. Olimme samalla vuorovaikutuksissa toisten ihmisten kanssa. Nykyaan asiak-
kaat odottavat nopeaa palvelua ja asiakaskokemuksen olevan saumaton. Kommunikaatio
korvautuu osittain erilaisilla teknologia-avusteisilla prosesseilla. Tama vaatii todella paljon
yrityksilté ja organisaatioilta. On tarkead, etta yritykset keraavat tietoa ja analysoivat niita,
jotta asiakkaat loytaisivat hakutuloksista juuri heidan yrityksensé. Taméa kasvaa merkityk-
seltddn koko ajan suuremmaksi ja suuremmaksi. (Gerdt&Eskelinen 2018, 9-10, 15, 27)

2.2 Digitalisaatio Suomessa

1990-luvulla ja 2000-luvun alussa Suomi kuului digitalisoitumisen karkimaihin. Esimerkiksi
laajakaistayhteydet yleistyivat nopeasti, pankit tarjosivat pankkipalvelujaan internetissa
maailman ensimmaisiné ja néin ollen suomalaiset siirtyivat ensimmaisina verkkopankin
kayttajiksi. Matkapuhelimet olivat tuttuja suomalaisille, kiitos Nokian. 2000-luvun alun jal-
keen suomalaiset menettivat karkipaikkaansa digitalisoitumisessa muille pohjoismaille.
Esimerkiksi vuosina 2008-2013 Suomen sijoitus digitaalisessa kehityksessa oli vasta sija
48. Suomalaiset ovat varovaisia digitaalisuudessa, joka tarkoittaa sitd, ettd Suomi kehittyy

hitaasti muihin maihin verrattuna. (Ilmarinen&Koskela 2015, 35 ja 48-49.)

Nykyaan suomalaisista suurin osa kayttaa internetia. Kaytté on huomattavasti vahaisem-
paa vanhemmassa vaestossa. Kuitenkin jokaisessa ikaryhmassa internetin paivittdinen
kaytto lisaantyy, alypuhelimen ja tabletin yleistyminen tdhan suurimpana syyna. Naiden
mukana on myo6s tullut sosiaalinen media. Suurin osa internetissa pydrivista henkilgista
kuuluu johonkin sosiaalisen median kanavaan. Se voi olla Facebook, Twitter, Instagram,

Snapchat tai ihan mik& muu sosiaalisen median kanava. (llmarinen&Koskela 2015, 36-39)



Suomalaista yhteiskuntaa muotoillaan parhaillaan uudeksi. Digitalisaatio haastaa meidat
kyseenalaistamaan olemassa olevat toimintatavat ja tekemaan niista uudistetut parem-
mat. Talla hetkella Suomi on yksi karkimaista, jos tarkastellaan julkisia sahkdisia palve-
luja. Meilla on myds EU-maiden paras digiosaaminen. Suomella on siis hyvat edellytykset

digitalisaatioon, mutta olemme varovaisia kayttaméaan sita. (Valtiovarainministerié 2017)

Digital Economy and Society Index (DESI) 2018 ranking
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Kuva 1. Digitaalitalouden ja -yhteiskunnan indeksi (2018) — sijoitukset rankingissa.

Niin kuin yll& olevasta kuviosta ilmenee, Suomi on Euroopan karkikolmikossa, kun mita-
taan digitalisaatiota. Olemme nousseet vuodesta 2008 taas karkikahinoihin. Ajan mittaan
naemme, ettéd pysymmeka siella vai olemmeko lilan epavarmoja digitaalisista palveluista

ja tuotteista muihin maihin verrattuna.



3 Asiakaskokemus digitaalisuuden nakokulmasta

Asiakaskokemuksen maaritelma on, kun asiakas kohtaa tuntemuksen jotain brandia koh-
taan. Digitaalinen asiakaskokemus taas syntyy tilanteissa tai kohtaamisissa, joissa kayt-
taja kommunikoi digitaalisen palvelun kanssa. Digitaalinen palvelu ei nykyaan rajoitu vain
ja ainoastaan tietokoneille, alypuhelimiin tai tabletteihin vaan se on vallannut kaikkialla
oman alueensa. Digitaalisuus osa asiakaskokemuksesta voi olla pieni, mutta hyvin tarkeé
osa asiakaskokemusta. Esimerkiksi mikroaaltouuneissa on digitaalinen naytto, jota kayt-
taja ei voi ohittaa. Talloin on tarkeaa, etta digitaalinen nayttod toimii ja asiakas on tyytyvai-
nen. (Filenius 2015, s.76) Aikaisemmin asiakkaat olivat vuorovaikutuksissa toisten ihmis-
ten kanssa, mutta tulevaisuudessa tilanne muuttuu, etté ihmisten valinen kommunikaatio
korvautuu osittain erilaisilla teknologia-avusteisilla prosesseilla. Talléin palvelu on nope-

ampaa ja halvempaa yrityksille. (Gerdt&Eskelinen 2018, 27)

3.1 Keskeiset kehitysalueet digiaikana

Reaaliaikainen L Kayttaja-
Personointi o
palvelu ystavallisyys

Teknologiaymparisto

Kuvio 1. Asiakaskokemuksen keskeiset kehitysalueet digiaikana. (Gerdt&Eskelinen 2018,
57)

Yll& olevasta kuvasta huomataan, etta mihin yrityksien kannattaisi panostaa digiaikana.
Se siséltaa nelja osa-aluetta: palvelun nopeus, personointi, kayttajaystavallisyys seka
kaikkia naita tukeva teknologiaympaéristd. Reaaliaikainen palvelu on yksi tarkeimmista,
mité asiakas odottaa saavansa. Ennen meni viikkoja, kun tuote tai palvelu saatiin asiak-
kaalle, nykyaan asia hoituu tunneissa. Viela vuosikymmen taaksepéain asiakaspalveluun
jatetty viesti viipyi matkallansa useita paivia, kun taas nykyaan odotetaan sosiaalisessa
mediassa vastausta heti. Asiakkaat ovat karsimattomia.

Henkilokohtaisuus eli personointi on asiakaskokemuksessa pitkaan ollut mantra ja tavoite.
Asiakaskokemus pitdisi olla henkilokohtainen, jotta asiakas kokee olevansa mukana jos-
sain tarkedssa kehityksessé ja toiminnassa. Miten siis nykypéivana yllapitaa henkilokoh-
taista palvelua, jos ei valttamatta asiakasta edes tavata?



Verkkosivujen yleistyessa yrityksissa ryhdyttiin puhumaan kayttajaystavallisyydesta. Asi-
akkaan kanssa ensikohtaaminen tapahtuu digitaalisesti ja néin ollen on tarkeaa, etta asi-
akkaalle jaa miellyttava olo esimerkiksi nettisivuilla vieraillessaan. Monesti internetissa tor-
maa sekaviin nettisivustoihin, jotka eivat taatusti miellyta asiakkaita lainkaan. Naita kaikkia
kolmea kehitettéavaa osa-aluetta digiaikana ympardéi teknologiaympaéristd. liman toimivaa
verkostoa, on lahes mahdotonta kehittda digitaalista asiakaspalvelua. Jopa henkilokohtai-
sessa asiakaskokemuksessa tarvitaan taustajarjestelmia, jotta voidaan rakentaa sujuvaa

toimintaa asiakkaiden ja yritysten valilla. (Gerdt&Eskelinen 2018, 56-59)

3.2 Digitaalinen asiakaskokemus palveluprosessin eri vaiheissa

Digitaalinen asiakaskokemus palveluprosessissa muodostuu kuudesta eri vaiheesta.
Nama vaiheet antavat kattavan kuvan mahdollisuuksista sekd sudenkuopista, joista digi-

taalinen asiakaskokemus muodostuu.

Valinta ja
paatoksenteko

Hakeminen ja
I6ytyminen

Saavutettavuus

oipjesuel)

Hankinnan
jalkeiset
toimenpiteet

Kayttoonotto

Kuvio 2. Digitaalinen asiakaskokemus palveluprosessin eri vaiheissa. (Filenius 2018, 78)

2010-luvulla digitaalisuudesta on tullut arkipaivda. Suurin osa vaestosta on koko ajan yh-
teydessa verkkoon valveilla ollessaan. Palvelujen maara verkossa on suuri, joka edellyt-
taa sita, ettd kaikkien kayttajien oletetaan olevan saavutettavissa joka paiva. Asiakaskoke-

mukseen peilaten, onko yritysten palvelut saavutettavissa vuorokauden ympari?

Ensimmaisend palveluprosessissa saavutettavuus. Monesti tietoliikenneyhteyksissa on
hairidita, jolloin useasti asiakas kokee, etta vika on yrityksessa, vaikka péainvastoin on-
gelma on jossain aivan muualla. N&in ollen on tarkeaa, etta yritykset pitavat huolen kat-
keamattomasta yhteydesta ammattilaisen avulla. Tietoliikenneyhteydet ovat parantuneet

parinkymmenen vuoden aikana huomattavasti ja kehittyvat jatkuvasti lisdd. Suomessa



enimmikseen saamme nauttia hyvista yhteyksisté verrattuna esimerkiksi muiden maiden
yhteyksiin. (Filenius 2015, 80-81)

Kun asiakaskokemuksessa on saavutettavuus hallinnassa, seuraava vaihe onkin sen ha-
keminen ja I6ytaminen. Miten 16ytdd haluamansa tuotteen tai palvelun ja miten kokee sen
miellyttavaksi. Useimmiten kaytamme Googlen hakukenttad, kun haluamme |6ytaé jotain
internetista. Mielellamme valitsemme ensimmaiset haut, jotka tulos tuottaa. Kun kayttaja
ohjautuu valitulle sivulle, on olennaista, etta tarvittava asia l16ytyy pikimmiten. (Filenius
2015, 84 ja 86). Kolmantena vaiheena on valinta ja paatoksenteko. On tarkeaa, etta pal-
velu tai tuote houkuttelee asiakasta ja tarvittavat tekniset tiedot ja suosittelut ovat riittavat,
jotka vaikuttavat asiakkaan paatoksentekoon. Myos selkea ulkoasu sivustolla on plussaa.
Neljantend on vaihe nimelta transaktio eli miten suorittaa osto. Onko se nopeaa ja mutka-
tonta? Miten maksaminen tapahtuu? Minkalaisia vaihtoehtoja maksamiselle on télle yrityk-
sella? Nama kaikki vaikuttavat asiakkaan kokemukseen. (Filenius 2015, 86, 99 ja 103)

Viides vaihe on kayttéonotto. Digitaalisissa palveluissa kayttéénotto voi olla heti, kun osto
on toteutunut. Monet digitaaliset palvelut tarjoavat ilmaista kokeilu jaksoa, jonka paat-
teeksi voi paattaa jatkaako palvelua vai ei, esimerkiksi hyva esimerkki on Netflix, joka tar-
joaa leffoja ja sarjoja verkossa. Moni palvelu myos kysyy luottokortin tietoja varmentami-
seen, jolloin maksu menee automaattisesti tililta. Talla halutaan varmistaa, ettei kayttaja
ole robotti. Monelle henkil6lle kuitenkin voi tulla epavarma olo antaa luottokorttinsa tietoja,
joka voi vaikuttaa olennaisesti asiakaskokemukseen (Filenius 2015, 105-106). Viimeisena
vaiheena on jalkitoimenpiteet. Talldin asiakkaalle tarjotaan muita hanelle sopivia palveluita
oston jalkeen. On tarkeaa jattaa asiakkaalle hyva asiakaskokemus ja pyrkia, etta asiakas
kayttaa palvelua tai tuotetta jatkossakin. Yritykset esimerkiksi voivat pyytaa asiakkaalta
palautetta, antaa alennuskoodeja tai muistuttaa aika ajoin sahkoisesti yrityksesta. (File-
nius 2015, 110) Kaikki nama edella mainitut vaiheet muodostavat yhdessa digitaalisen

palveluprosessin asiakaskokemuksen néakdkulmasta.



4 Pankkitoiminnan kehitys

Pankkitoiminta on suuressa murroksessa télla hetkella. Teknologia on vallannut kaiken
muun ohella my6s pankkimaailman. Pankkien on jatkuvasti kehitettava palvelujaan ja
tehda niista asiakkaille mahdollisia ajasta tai paikasta rippumatta. Lahes kaikki pankki-
asiat pystytaan verkon kautta hoitamaan ja pankkien merkitys kivilikkeen& pienenee jat-
kuvasti. Jopa pankkihenkilékunta ei tarvitse olla tyGpaikalla konkreettisesti vaan tehda eta-
toité ja nain ollen tavata asiakkaita verkon kautta. Samalla tyontekijéiden inhimilliset vir-
heet pienenevat, koska digitalisaatio tukee toimintaa.

Ennen pankit kilpailivat toimitilojensa nayttavyydesta ja pankin liikketoiminta oli tarkkaan
maariteltyd. Nykyaan pankit ovat digiajan edellakavijoitd. Suurimpana syyna tahan kova
kilpailu markkinoilla ja tarkoitus pysya muiden pankkien perassa. Nykyaan pankkiasiointi
tapahtuu verkossa, mutta halutessaan saa vield menna konttorille kdymaan, jossa kyllakin
saa jonottaa jopa tunteja. (Kuntatekniikka, 2017b.) Tama aiheuttaakin ristiriitaisia paineita
pankille, koska vaestosta l6ytyy ikdihmisid, jotka tarvitsevat henkilékohtaista pankkipalve-
lua. Pankin on siis yllapidettava verkostoaan seka kyeta tarjoamaan enenevissa maarin
likkuvia ratkaisuja. On myos selvaa, etta tietotekniikka tuo pankille kustannussaastdja.
(Euro&talous 2016a.)

Pankkien suurimpana kilpailuna on talla hetkelld turvallisuus. Ei ole helppoa yhdistaa ka-
tevyys ja tiukkuus samaan asiaan. Talla alueella on tilaa edistya ja asiakkaat valittavatkin
usein tuskallisista valvontaprosesseista. (European Central Bank, 2018.) Tekniset ratkai-
sut taytyvat olla luotettavia seka tehokkaita. On yllapidettava asiakkaiden luottamus ja sen
takia on hyvin tarke&a pitdé huolta kyberturvallisuudesta. Sosiaalisessa mediassa myds-
kin palaute kasvaa tiuhasti, joten pankille on hyvin tarke&a kehittda palvelujaan palautteis-
taan, oli ne sitten tullut mista tahansa. (Euro&talous 2016b.)

Vaikka pankit yrittdvéat antaa asiakkailleen mukavan ja helpon asioinnin, nykydan siihen
eivat kaikki panosta. Mukavuutta, nopeutta ja joustavuutta asiakas ei enaé pida houkutte-
levana lisapalveluna. Sen oletetaan toimivan kaikkialla, missé ikina henkilo asioikaan,
koska pankin ja asiakkaan valinen suhde on muuttunut nopeasti. Onnistuneet organisaa-
tiot ovat niitd, jotka pystyvét vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja vaatimuksiin sisallyttden
asianmukaiset palvelut digitaalisessa ndktkulmassa (Raconteur, 2018.). Accenture Stra-
tegyn ennustuksen mukaan pohjoismaalaiset pankit menettavat kolmen vuoden sisalla
tuotoistaan kolmanneksen. Syyna on se, etta pankit eivat innovoi uusia digitaalisia palve-

luita tarpeeksi. (Gerdt&Eskelinen 2018, 168) Rahoituspalveluala on kuitenkin saavuttanut



aikakauden, jossa digitalisointi on valttamatonta selviytymisen ja tulevaisuuden menestyk-
sen kannalta. (Information Age, 2017.) Seuraavissa alaotsikoissa perehdymme tarkemmin
pankkitoiminnan historiaan, miten se on kehittynyt Suomessa ja tutkimme muutaman

pankkiryhman historiaa tarkemmin.

4.1 Pankkitoiminnan historia

Pankkitoiminnan juuret voidaan maaritella rahanvaihtajien ja kultaseppien rahan sailémi-
sestd. Kun rahan talletuksen liséksi tuli luotonanto, voitiin sanoa, etta pankkitoiminnan pe-
riaate oli saanut alkunsa. Rahalaitokset kantoivat Pankki- nimed ja tarjosivat asiakkailleen
esimerkiksi kohtalaisia maksuvalineita, ottivat vastaan talletuksia seka myonsivat luottoja.
(Kontkanen 2015, 9.)

Nykyaikaisen pankkijarjestelman muodostuminen alkoi useissa teollisuusmaissa 1800-Iu-
vulla. Kansantalous oli kehittynyt ja vahvistunut, jonka ansiosta alkoi muodostua kansalli-
sia rahoitusjarjestelmid. Rahoitusjarjestelmien keskeiset tekijat olivat keskuspankki, kan-
salliset rahoitusmarkkinat ja erilaiset rahoituslaitokset. Perinteiset pankit olivat kaikkialla
keskeisessa asemassa tassa kehityksessa. Pankkitoiminnan kehitys on lahes kokonaan
muuttunut kansallisesti, mutta eri maiden rahoitusjarjestelmien valille on syntynyt huomat-
taviakin eroja. Nykyaan kehitys on kulkenut siihen suuntaan, etté perinteinen pankki on
muuttunut kattavan tuotevalikoiman finanssialan yritykseksi. Pankkitoiminnasta voidaan
kuitenkin selkeasti vield erottaa kolme osa-aluetta: rahoituksen valitys ja siihen liittyvat
palvelut, maksuliike ja riskienhallintaan liittyvat palvelut. (Kontkanen 2015, 9-11) Muutama
kymmenen vuotta sitten kaikki pankkiasiointi tapahtui konttoreissa. Pankit miettivat asiak-
kaidensa ymparistd kokemusta seka miten henkildstéa kannustettiin olemaan parempia
asiakaspalvelijoita myynnillisesti. Nykyaan keskitytddn asiakastyytyvaisyyteen ja myynti-
bonuksia ei ole. Harva asiakas kay nykyaan pankkikonttoreissa. Se koetaan arsyttavana
ja aikaa vievana. Mobiilipankista on lahestulkoon tullut asiakkaiden paékanava pankkiasi-
oiden hoitamisessa. (Gerdt&Eskelinen 2018, 169)

4.2 Kehitys Suomessa

Vuonna 1809, kun Suomi siirtyi Ruotsin alaisuudesta Vengjan alle, niin paétettiin Suomen
rahaolot laittaa uusiksi. Aleksanteri | perusti vuonna 1811 Turkuun pankin nimeltd Waihe-
tus- Laina ja Depositioni-Contori. Tasta syntyi Suomen ensimmainen pankki, joka muutti

nimedan Suomen Pankiksi, mik& siirtyi vuonna 1819 Helsinkiin. 1820-luvulla syntyivét en-

simmaiset Saastdpankit.
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Suomessa varsinainen keskuspankkitoiminta alkoi vasta 1800-luvun loppupuolella. Suomi
oli saanut oman rahan Markkansa seka perustettua liikepankkeja ympéari Suomea. Tuol-
loin Suomen Pankin tehtavana oli ohjesaanndissa "rahalaitoksen pitaminen vakavalla ja
turvallisella kannalla seka rahaliikkeen edistdminen ja helpottaminen™. Suomen itsenais-
tyttyd Suomen Pankin asemaa keskuspankkina alettiin vahvistamaan. Kauan aikaa Suo-
men Pankilla oli suuret valtuudet maarailla Suomen valuutta- ja padomanliikkeitd, mutta
1950-luvun aikana sita alettiin vahentamaan ja loppuen lopuksi 1990-luvulla se poistui ko-
konaan. (Suomen Pankki 2016.) (Kontkanen 2015, 13.)

Ensimmainen liikepankki perustettiin vuonna 1862, joka oli Suomen Yhdyspankki. Sen kil-
pailijaksi nousi Kansallis-Osakepankki. Kun 1980-luvulla rahoitusmarkkinat vapautuivat,
se toi markkinoille uusia kilpailijoita. Ulkomaisia pankkeja seka uusia kotimaisia pankkeja
ja pankkiirilikkeitd. Suomen pankkitoiminnalle merkittava tekija oli 1990-luvun lama. Pank-
kien rakenne muuttui radikaalisesti, pankkikonttoreiden maara vaheni seka henkilostoa
vahennettiin rajusti. Tasta seurasi myds kilpailijapankkien Suomen Yhdyspankin ja Kan-
sallis-Osakepankin yhdistyminen sek& Suomen Saasttpankin myynti kilpailijapankeille.
Fuusiokehitys alkoi ndista ja pankkikonsernit alkoivat suuntaamaan Suomen liséksi myds
ulkomaille. (Kontkanen 2015, 13.)

Viime vuosina pankkitoimintaan Suomessa on vaikuttanut monet muutkin asiat. Esimer-
kiksi fuusiot ja yhteenliittymat, kansainvalistyminen, tietotekninen kehitys, kilpailun lisaan-
tyminen, vakavaraisuusvaatimusten uudistaminen, riskienhallinnan kehittyminen seka asi-
akkaiden tarpeiden ja kayttaytymisen muutos. Nykyaan pankki ei ole yksin vaan se sisal-
tad kokonaisen finanssikonsernin. Pankkeihin useimmiten voi kuulua esimerkiksi rahasto-
yhtio, vahinkovakuutusyhti6, rahoitusyhti6 tai vaikka henkivakuutusyhtié. Toisin sanoen
pankki on tdyden palvelun talo. Jokaiselle on jotakin sekd samalla asiakas lydé monta kar-
pasta yhdella iskulla. (Kontkanen 2015, 13-14.)

4.2.1 Saastopankki

Saastopankkiryhma on Suomen vanhin pankkiryhma. Ensimmainen Saastdpankki perus-
tettiin vuonna 1822 Turkuun. Vaikka se oli ensimmainen S&&stdpankki, niin se oli myds
ensimmainen suomalainen pankki Suomen Pankin perustamisen jalkeen. Seuraava Saas-

tépankki perustettiin Helsinkiin vuonna 1826.
1840-luvulla Saasttpankit alkoivat levittaytya kaupunkeihin. Jo 1860-luvulla Saastdpankki

oli jo 21:ssd kaupungissa. Ensimmainen maaseutusaastopankki muodostui Tenholaan

vuonna 1847. Keskustelun aiheena oli tuolloin yleishyddyllisten hankkeiden tukeminen.
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Saastopankkiaatetta kannattavien lahjoittajien ansiosta rahaa jaettiin vahavaraisille. S&as-
topankit menettivat 1860-luvulla asemaansa Suomessa, kun vuonna 1862 perustettiin en-
simmainen yksityinen liikepankki, joka oli Suomen Yhdys-Pankki. Jo 1890-luvulla Saasto-

pankkien markkinaosuus oli 30%, likepankkien 69% ja Postisaastépankin 1%.

Koko 1900-luvun alkupuoli oli S&astdpankkien kultavuosia, vaikka Suomen Yhdys-Pankki
oli tullut markkinoille. Vasta 1960-luvulla alkoi alaméaki. Ihmiset muuttivat maalta kaupun-
keihin, joten maalla olevien Saastopankkien asiakaskunnat romahtivat. 1980-luku oli mer-
kittava. Rahoitusmarkkinat vapautuivat, joka aiheutti nopean pankkikilpailun. Tasta seu-
rasi tappiollisia vuosia seka toimipaikkoja lopetettiin. Vuonna 1993 valtio ilmoitti myyvansa
Suomen Saastdpankin sen Kilpailijoille. N&in ollen suurin osa Saastopankkiryhmasta ka-
tosi kartalta. Tasta alkoi uuden rakentaminen. Nykyaan Saastopankkiryhma on kasvanut
Suomen neljanneksi isoimmaksi pankiksi, jos verrataan asiakasméaaran kannalta. (Saasto-
pankki 2018a.)

4.2.2 Nordea

Nordea kuuluu Pohjoismaiden vanhimpiin pankkeihin. Suomen Nordean tarina alkaa en-
simmaisesta liikkepankista vuonna 1862, jota kutsuttiin Yhdyspankiksi. Yhdyspankin lisaksi
Nordeaan kuului kaksi muuta paahaaraa: Kansallis-Osakepankki ja Helsingin Osake-
pankki. Ensimmainen Kansallis-Osakepankki perustettiin vuonna 1889, joka avasi ovensa
helmikuussa 1890. Kansallis-Osakepankki oli kasvanut vuonna 1913 mennessa toiseksi
suurimmaksi liikepankiksi, joka tarkoitti sita, ettd Yhdyspankki ja Kansallis-Osakepankki
kilpailivat keskenaan. Helsingin Osakepankki perustettiin vuonna 1912. Vuosikymmenien
ajan mahtui Helsingin Osakepankille varikkaita vaiheita. Vasta vuonna 1980-luvun puo-

lessa vélissa Helsingin Osakepankki paattyi.

Kaksi kilpailijaa Yhdyspankki ja Kansallis-Osakepankki yhdistyivat vuonna 1995. Pankin
nimeksi tuli Merita. Seuraava yhdistyminen tapahtui pian, koska vuonna 1998 Merita yh-
distyi ruotsalaisen NordBankenin kanssa, josta muodostui nimelta MeritaNordbanken.
(Nordea 2017.) Nordea nimelta tuli voimaan vuonna 2001, kun nelja pankkia yhdistyi. Sii-
hen kuuluivat: Meritabank, NordBanken, Unibank seka Kreditkassen. Nordea nimi tuli kah-
desta englanninkielen sanasta: Nordic ja ideas. Nimen on tarkoitus kuvata, miten Nordea
kehittda ja jakaa hyvia pohjoismaalaisia ideoita. Nykydan Nordea on Pohjoismaiden suu-
rin pankkiryhmé seka Euroopan suurimpia pankkiryhmié. Asiakkaita Nordealla on noin 11

miljoonaa. (Nordea 2018a.)
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4.2.3 Osuuspankki

Op Ryhman historia alkoi vuodesta 1902, kun Osuuskassojen Keskuslainarahasto perus-
tettiin. Kun taas Pohjolan toiminta oli jo alkanut 1891 nimella Palovakuutus-Osakeyhtio
Pohjola. Vuonna 1920 toiminta Osuuskassoissa sai merkittavan kaanteen, koska naméa
saivat ottaa talletuksia vastaan, joka toi toiminnalle pankkimaisia piirteité.

Vuonna 1928 Osuuskassojen Keskusliitto perustettiin. Sodan jalkeinen aika oli merkittava
Osuuskassoille. Markkinat muuttuivat nopeasti, jonka ansiosta Osuuskassat paasivat ta-
saveroiseen asemaan vanhempien pankkiryhmien kanssa. 1950-luvulla ihmiset muuttivat
maalta kaupunkeihin, joten Osuuskassat keskittyivat kaupunkeihin mydos.

1970-luku oli merkittava Osuuskassalle. Astui voimaan uusi pankkilaki, joka mahdollisti ta-
saveroisen aseman ja ndin Osuuskassasta tuli Osuuspankki. Taman jalkeen Osuuspankki
kasvoi markkinoillaan hyvan maineensa avulla. 1990-luvulla oli Suomessa ennennakema-
ton kriisi, mutta Osuuspankki hyotyi tésta. Sen ansiosta Osuuspankkiryhma kasvoi Suo-
men suurimmaksi pankkiryhméksi. Osuuspankkiryhma on ollut myds esilla teknologiansa
kautta. Esimerkiksi Op-verkkopalvelu oli ensimmaéinen verkkopankki Euroopassa seka

koko maailmassa toinen.

2000-luvulla Osuuspankkiryhm& muuttui finanssiryhméksi. Se oli lahes jokaisella liiketoi-
minta-alueella markkinajohtaja. Op-ryhma osti Pohjola-Yhtyma Oyj:n, joka oli merkittava
muutos Op-ryhmalle. N&in ollen vuonna 2007 julkistettiin uusi nimi: OP-Pohjola-ryhma.
Nykyaan Op-ryhma muuttuu heidan strategian mukaansa finanssirynmasta digitaalisen

ajan monialaiseksi palveluyhtioksi. (OP 2018a.)
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5 Pankkien mobiilipankit ja niiden tunnuslukusovellukset

5.1 Mobiilipankit

Monelle mobiilipankki on nykyaéan arkipaivaa. Vaikka ei kayttaisi mobiilipankkia, niin var-
masti on kuullut kyseisesta palvelusta. Pelkk& nimi jo kertoo, mita tama tarkoittaa: pankki-
asiointi puhelimessa. Mobiilipankin ideana on toimia yhta kattavasti kuin verkkopankkikin.
Siella on mahdollista hoitaa paivittaisasiointi helposti ja turvallisesti. Mobiilipankissa voi
esimerkiksi maksaa laskuja, tarkistaa tilitapahtumia, katsoa korttien, sdéstojen ja lainojen
tietoja. Mobiilipankin voi ladata puhelimeen oman puhelimen sovelluskaupasta. Riippuen,
mink& puhelimen omistaa. (Nordea 2018b.)

Mobiilipankki kasvaa jatkuvasti suosiotaan. Mobiilipankkeihin kirjaudutaan useammin kuin
verkkopankkeihin. Mobiilipankkeihin keskim&aérin kirjaudutaan kuukaudessa 25 kertaa,
kun taas verkkopankkeihin viisi kertaa. Osa pankeista on joutunut muuttamaan palveluhin-
nastojaan niin, ettd mobiilipankin kayttajan asiointi on edullisinta. Syyna mobiilipankin suo-
sioon on se, etta puhelin on lahes aina matkassa mukana. Helppo kayda tarkistamassa
tilin saldo tai seurata sijoituksiaan. (Ramd 2018) Nykyaan olemmekin riippuvaisia siita,
ettd saamme tiedon nopeasti ja toimivasti. Mutta mité tapahtuu silloin, kun yhteydet eivat
pelitéa halutulla tavalla? Oman kokemuksen kertoi Helsingin Sanomissa Jaana Backman,
joka kertoi ndin: “Koin palvelujen digitalisaatioon liittyvan painajaisen omakohtaisesti tana
kesana: Nordean mobiilipankkisovellus havisi puhelimeni kaaduttua. Olin lomalla Kilpisjar-
vella, jonka jylhat tunturit olivat uudenkarhealle puhelimelleni liikaa. En paassyt enda kir-
jautumaan palveluihin, joissa kaytetaan pankkitunnistautumista. ~~ Nain voidaan todeta
Jaana Backmanin tokaisemasta lauseesta, etté kaikki ei aina toimi niin kuin haluaa. (Hel-
singin Sanomat, 2018) Seuraavissa alaotsikoissa perehdymme kolmen pankin mobiili-

pankkeihin tarkemmin.

5.1.1 Sp-Mobhiili

Saastopankin mobiilipankkisovellus on nimeltaan Sp-Mobiili. Sovelluksen voi ladata alypu-
helimeen tai tabletille iimaiseksi Android-,Apple ja Windows Phone-laitteille. Sovelluksen
koko puhelimeen on noin 25 Mt. Kayttéonottoon tarvitaan Saastdpankin verkkopankkitun-
nukset. Saastépankin mobiilipankissa voi tarkistaa tilien saldot, tehda tilisiirtoja ja maksaa
laskuja. Laskujen maksussa voi kopioida tiedot paperilaskun viivakoodista kayttaen kame-
raa. Sp-Mobiilissa voi tarkastella myds lainojen tietoja ja I6ytaa lahin Saastdépankin kont-
tori tai Otto-automaatti. Valikosta I6ytyy myds “viestit ja tiedotteet”” kohta, josta nakee,

mit& viesteja on vastaanottanut ja samalla voi myds lahettaa viestin Saastopankille. Oman
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konttorin puhelinnumero 16ytyy helposti seka korttien sulkupalvelu numero. Lisaksi Saas-
topankin mobiilipankkiin on mahdollista ladata Saastopankki-tunnistus, jota kasitellaén pa-
remmin sivulla 20. (Saastopankki, 2018b.) Seuraavassa kuviossa nakyy Saastépankin

mobiilisovellus ulkoasultaan.

&> Saastopankki = # Uusi maksu = Toiminnot =
- Tililta
Ent 304789EUR p5; 43100010 0040 98 %
FI37 4310 0010 0040 98 970,37 EUR Uusi maksu
970,37 EUR Maksun saaja
I Vahvistamattomat o

Fl46 4310 0010 0041 30 maksut
1408,73 EUR Saajan tili .

_ gl Eraantyvat maksut @
FI28 4310 0010 0041 63
668,79 EUR Suring Oma tilisiirto
Kortit Lainat

397 882 Erdpaiva

4243 97XX XXXX 8824 oy Konttorit ja automaatit

11.03.2015
690,00 EUR =

Viite Viestit ja tiedotteet

s » Asetukset
Kansainvalinen RF-viite O

Ota yhteytta

Viesti

Kuva 2. Saastopankki mobiilisovellus. (Google play, 2018a.)

Kuviosta ensimmainen vasemmalla puolella avautuu heti kirjautuessa mobiilisovellukseen
sisélle. Siind nakyvat henkilon kaikki tilit seka kortit. Alhaalta paasee helposti uuteen mak-
suun seka huomaa heti, etta onko vahvistamattomia maksuja viela jaljella. Keskimmainen
kuva avautuu, kun painaa ““Uusi maksu™” kohtaa. Ylh&alta saa valittua oman tilinsa milta
maksaa ja alempana on saajan tiedot. Saajan tili- kohdassa on suurennuslasin kuva, jolla
henkild voi ottaa paperisesta laskusta puhelimen tai tabletin kameralla kuvan viivakoodista
ja nain ollen se kopioi tiedot automaattisesti maksupohjaan. Viimeinen kuva oikealla avau-
tuu, kun etusivulta painaa kolmea vaakaviivaa ylhaalta. Siella nakyy kaikki, mita henkilo
voi tehda Saastdpankin mobiilipankissa. Myds tuolta sivulta kirjaudutaan ulos mobiilisovel-

luksesta.

5.1.2 Nordea Mobile

Nordean mobiilipankki eli Nordea Mobile. Nordea Mobile toimii Android ja iOs-kayttojarjes-
telmissa alypuhelimessa tai tabletissa. Jotta Nordea Mobilea voi kayttaa, kayttajalla pitaa
olla luotu verkkopankkisopimus Nordeaan. Sovellus vie tilaa &lypuhelimista noin 17,75Mt.
Nordea Mobilessa kayttaja voi tarkastella tilitapahtumia, siirtdd rahaa, maksaa laskuja

seka osallistua verkkotapaamisiin. Laskujen maksussa voi kayttaa alypuhelimen kameraa

15



lukemalla viivakoodin, joka tuo automaattisesti tiedot maksupohjaan. Mobiilipankkiin voi
kirjautua jopa kasvojen tunnistuksella tai sormenjéljelld. Nordea Mobilea voi suunnitella
henkilokohtaisesti. Aloitussivun saa muutettua haluamakseen. Mobiilipankissa onnistuu
myds saastojen ja sijoituksien hoitaminen. Sijoituksia voi myyda ja ostaa mobiilissa. Kortin
sulku onnistuu yhdella painalluksella sekd oman pankkikortin rajat on helppo muuttaa.

Asiakkaille 16ytyy chat-palvelu, josta saa yhteyden nopeasti pankkineuvaijiin.

Nordea Mobilesta l16ytyy myos Siirto-maksu ohjelma. Siirto-maksussa siirretéén rahaa pu-
helinnumeroiden valilla reaaliaikaisesti eri pankkien valilla. Tama palvelu on ilmainen.
Siirto-maksussa ei tarvita saajan tilinumeroa vaan pelkka puhelinnumero riittdd. Jotta
tama toimii, niin vastaanottajallakin pitaé olla aktivoitu Siirto-maksu ominaisuus. (Nordea

2018c.) Alempana naemme Nordea Mobilen ulkoasua.

Taloutesi yhdella
silmayksella.

Tarkasta sadstosi ja sijoituksesi
yhdesta paikasta.

Kirjaudu vaivatta
sormenjaljellasi!

Nordea

Muista minut .

Kirjaudu sormenjiljella

IR DI 1101

Nordea z

Tervetuloa!

= Finnair Plus MasterCard 651,49

Mordea Credit 975,97

wayttaTili

Maksut

Shdstit ja sjoitukset

Sijoitukset 5900763
Arvonmutos

Sijoituksen tiedot

Nordea Eurooppa Kasvu
2 697,26
Arvi uutos

Yhteenveto Tiedot Kulut

Kuva 3. Nordea Mobile. (Google Play 2018b.)

Ylla olevasta kuvasta huomataan Nordea Mobilen ulkoasu. Ensimmainen kuva vasem-
malla nayttaa, kun Nordea Mobileen kirjaudutaan sisélle. Keskimmainen kuva on ensim-
mainen sivu, joka aukeaa kirjautuessa sisalle mobiilipankkiin. Siitd nékee heti esimerkiksi
tilin saldot, kortit ja sijoitukset. Kolmas kuva onkin sijoituksista. Sieltd 16ytaa omat sijoituk-
sensa seka niiden muutokset. Myos graafisia taulukoita kehityksista mobiilipankki tuo

esille.
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5.1.3 Op-mobiili

Osuuspankin mobiilipankkia ladattaessa tarvitaan verkkopankkitunnukset. Osuuspankin
mobiilipankkia kutsutaan nimeltd Op-mobiili. Op-mobiilin voi ladata puhelimen sovellus-
kaupasta ja se toimii alypuhelimessa tai tabletissa, jossa on iOS-, Android-, tai Windows-
kayttojarjestelma. Op-mobiili vie alylaitteesta tilaa noin 9,2Mt. Osuuspankin omilla nettisi-
vuilla on Op-mobiili sivustolla seuraava lause: “"Helppo ja turvallinen tapa hoitaa tarkeim-
mat pankki- ja vakuutusasiat missa tahansa™. Op-mobiilissa pystyy vilkaisemaan oman
tilin saldon, siirtdmé&éan omien tilien valilla, maksamaan laskuja, tarkistaa lainatiedot, seu-
rata kertyneitd Op-bonuksia, muuttaa Debit- tai Credit-korttien turvarajoja seka voi tilata
uuden avainlukulistan tai ottaa yhteytta asiakaspalveluun. Op-mobiilissa pystyy myos kay-
maan osakekauppaa ja muuntaa samalla toisen maan valuutan euroiksi. Osakekauppaa
pystyy kdymaan Helsingin, Tukholman ja Kédpenhaminan porsseissa. Op-mobiilissa pys-
tyy muuttamaan asiointi kielen. Vaihtoehtoina ovat suomen kielen lisaksi ruotsin kieli seka
englannin kieli. Op-mobiilissa I6ytyy myds ominaisuus nimelta “"Siirto-maksu”” niin kuin

Nordea Mobilessa.

Liséksi Op-mobiilista [0ytyy asiakkaan omat vakuutukset. Siella voi ostaa vakuutuksia, il-
moittaa vahingosta, tarkastella olemassa olevia vakuutuksia, katsoa menneita vahinkoil-
moituksia sekd seurata uutisia ja tiedotteita. Op-mobiilissa on myds mahdollista kirjautua
sormenijaljelld sisélle, jos oma laite sallii sen. Sormenjaljen lisdksi Op-mobiililta 16ytyy
mahdollisuus mobiiliavaimeen. Mobiiliavainta kasitelladn paremmin sivulla 22. (OP,

2018b.) Alla olevassa kuviossa tarkastellaan Op-mobiilin ulkoasua.

Tilit ja kortit

Saastoii 17 260,47 €

Uusi i 378477€

Tavoitetils 466482€

0OP-Visa Debit

Maksut Osta vakuutuksia

Uutiset ja tiedotteet

Kuva 4. Op-mohiili. (Itunes Apple 2018)
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Yllaolevasta kuvaryhmasta nakee Op-mobiilin ulkoasua suurimmalta osaltaan. Kun hen-
kil kirjautuu Op-mohbiiliin sisalle, niin ensimméainen nakyma on vasemmalla olevassa ku-
vassa. Tilin saldot ja pankkikortti ndkyy heti katevasti ensimmaisena. Ylempéna kuvassa
nakyy maksut ja omat tilisiirrot kohdat. Keskimmaisesta kuvasta l6ytyy vakuutuksien vali-
lehti. Viimeisessa kuvassa oikealla nakyy, kuinka Op-mobiili ehdottaa kavijalleen Mobii-

liavainta, jonka voi ottaa kayttdonsa ilman erillistd sovellusta.

5.2 Mobiilipankkien tunnuslukusovellukset

Eri pankkien mobiilipankeissa on olemassa vaihtoehtoja, miten voi kirjautua mobiilipank-
kiin sisélle. Perinteisesti kirjaudutaan sisalle kayttajatunnuksella, salasanalla ja avainluku-
listan turvaluvulla. Pankit ovat tehneet kayttajalle helpommaksi kirjautumisen erilaisten
tunnistus sovellusten kautta. Naiden sovellusten avulla ei tarvitse kayttaa avainlukulistaa
lainkaan. My6s mobiilipankin sisélla ei tarvitse kayttaa avainlukulistaa esimerkiksi maksun
vahvistamisessa. Pankit ovat yrittdneet kehittda turvallisia kirjautumistapoja, joita voi
tehdé ilman avainlukulistaa. Kirjautumistapoja on tana paivana jo useita. Esimerkiksi voi
kirjautua vaihtoehtoisella pin-koodilla, sormenjélkitunnistuksella seka vaikka kasvojen tun-
nistuksella.

5.2.1 Saastopankki Tunnistus

Saastopankki on kehittanyt mobiilipankkiin tunnuslukusovelluksen, jonka nimi on Saasto-
pankki Tunnistus. Se on ilmainen ja se on ladattavissa erikseen oman alylaitteen sovellus-
kaupasta. Jotta Sdastdépankki Tunnistus toimii, taytyy ladata ensiksi Saastopankin mobiili-
pankki. S&astdpankki Tunnistus pitaa rekisteroida erikseen avaamalla ohjelma alylait-
teella. Sovellus kysyy pankkitunnuksia, joten ne pitda olla ensimmaiselld kerralla mukana.
Saastopankki Tunnistus sovellukseen méaaritella&n pin-koodi, jolla jatkossa kirjaudutaan

sisdlle.

Mobiilipankin kirjautumisvalikossa on kaksi vaihtoehtoa: avaintunnuskortilla tai tunnistus-
sovelluksella. Tassa tapauksessa valitaan tunnistussovelluksella ja nain alylaite ohjaa au-
tomaattisesti Sp-mobiilista Sdastépankki Tunnistuksen puolelle. Siella kysytaan pin-koodi
ja taman jalkeen kayttd ohjautuu takaisin automaattisesti Sp-mobiilin puolelle. Kun Sp-mo-
biilissa on kaytdssa Saastdpankki Tunnistus, avainlukulistaa ei tarvita lainkaan. S&ast6-
pankki Tunnistus toimii myds verkkokaupoissa seka julkishallinnon s&hkoisisséa palve-

luissa esimerkiksi Kelassa. (Saasttpankki 2018c.)
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Sl al®© 2 @ N 80 % M1 12.07 Sl wl®© 8 s W 80 % M) 12.08 sl OO 8 & N80 % ) 12.08

X &dsaastopankki X D Saastopankki dsaastopankki

Syota PIN-koodi

PIN OK

Vahvista kirjautuminen kohteeseen

Sp-Mobiili
1 2 3
4 5 6
¥4 8 9

VAHVISTA KIRJAUTUMINEN 0

Kuva 5. Saastopankki Tunnistus (Screenshot oma puhelin 2018)

Kuvasta nakyy Saastopankki Tunnistuksen ulkoasua. Kun mobiilipankin kautta valitsee
kirjautumistavaksi tunnistussovelluksella, niin sen jalkeen seuraava nakyma on kuvassa
vasemmalla. Sen jalkeen syodtetddn maaritelty pin-koodi, jolloin sovellus ilmoittaa, ettd PIN
OK.

5.2.2 Nordean Tunnuslukusovellus

Nordean tunnuslukusovellus on kehitetty, jotta kayttajan ei tarvitse raahata mukanansa
paperista avainlukulistaa. Sovellus taytyy ladata erikseen alypuhelimen sovelluskaupasta
ja sitd ennen taytyy olla ladattuna Nordea Mobile. Nordean tunnuslukusovellus 16ytyy so-
velluskaupasta nimeltéd Nordea Tunnusluvut. Sovellus toimii Iphone- ja Android-laitteilla.
Nordean tunnuslukusovellukseen tarvitaan pankkitunnukset kayttdonottoa varten. Sovel-
lukseen maaritellaén pin-koodi, jolla paésee jatkossa helposti mobiilipankkiin sisélle. Tun-
nuslukusovellus toimii my®ds mobiilipankin lisksi verkkopankissa seka julkishallinnon pal-
veluissa. Paperista avainlukulistaa ei tarvita missaan, jos asiakas niin haluaa. Nordean
tunnuslukusovelluksessa on myds hyvaa se, ettd jos puhelimeen tulee soitto, niin pystyy
tarkistamaan, tuleeko soitto Nordeasta. Tunnuslukusovellukseen saa myos liitettyd oman
sormenjalkitunnistuksensa. Vaihtoehtoina siis ovat kirjautua Nordea Mobileen pin-koodilla
tai sormenjalkitunnistuksella. (Nordea 2018d.)
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n ;
@ 12:50 my @ 12:50

a Nordea

Haluatko vahvistaa?

B Nordea

Tervetuloa kdyttamaan Nordean Tunnusluvut
-sovellusta, jonka avulla tunnistaudut helposti ja 1 maksu. Summa 25,00+ EUR.
nopeasti. Sovelluksen aktivointia varten tarvitset: Saaja FI95 1708 1708 1708 35.

Enlininln

1. Laitteen, jolla

: —
voit kirjautua Nordes
verkkopankkiin.

Sormenjalkitunnistus Nordea
Tunnusluvut -sovelluksessa

/@ Kosketa sormenjalkitunnistinta

2. Olemassa Kayta PIN-koodia Peruuta
olevat tunnukset,
joilla vahvistat

sovelluksen

kayttéonoton. 1 2 3
4 5 6
4 8 9

Kuva 6. Nordea tunnuslukusovellus. (Google Play 2018c.)

Ylldolevasta kuviosta ndemme Nordean tunnuslukusovelluksen ulkoasua. Ensimmainen
kuva vasemmalla on etusivu, joka tulee, kun tunnuslukusovellus otetaan kaytt6on. Kes-
kimmainen kuva on maksun vahvistamisesta mobiilipankissa. Tuossa vaiheessa annetaan
pin-koodi, joka on luotu tunnuslukusovellukseen, joka vahvistaa maksun. Kolmas kuva oi-
kealla on, kun valitsemme haluammeko kirjautua Nordean mobiilipankkiin pin-koodilla vai

sormenijaljella.

5.2.3 Mobiiliavain

Osuuspankin mobiilipankin mobiiliavaimeen tarvitaan verkkopankkitunnukset ja siihen toi-
miva alypuhelin. Joko iOS 9.0 tai uudempi tai Androidin kayttojarjestelma vahintaan 4.0.
Mobiiliavaimeen ei tarvitse ladata erillistd sovellusta. Op-mobiili ehdottaa mobiiliavaimen
kayttoa automaattisesti. Mobiiliavain on sidoksissa yhteen laitteeseen. On mahdollista
tehd& kaksi mobiiliavainta esimerkiksi alypuhelimeen seka tablettiin. Mobiiliavaimen
kanssa kirjautumisessa ei tarvita muuta kuin kayttgjatunnus ja salasana. Vasta mobiilipan-

kin sisélle tehdyista maksuista tai muista vastaavista mobiiliavain kysyy pin-koodia, mika
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on maéaritelty, kun on otettu mobiiliavain kaytt6on. Mobiiliavain ei toimi julkishallinon palve-
luissa tai Osuuspankin verkkopankissa, joten avainlukulistaa ei kannata heittéda pois. (OP
2018c.)
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6 Tutkimus

Tassa kappaleessa perehdytaén tdman opinnaytetyon tutkimuksen piirteisiin. Alaotsik-
koina ovat tutkimusmenetelmat, jossa on kasitelty kvantitatiivista ja kvalitatiivista tutki-
musta. Lisaksi kerrotaan tutkimuksen haastattelusta, luotettavuudesta sek&a miten tutki-

mus on toteutettu ja miten aineistoa on keratty.

6.1 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmét jaetaan yleisesti kahteen ryhméén, maaralliseen eli kvantitatiiviseen
ja laadulliseen eli kvalitatiiviseen tutkimukseen. Nama kaksi menetelmaa soveltuvat erilai-
siin tutkimustilanteisiin, mutta niita voidaan myds kayttaa rinnakkain. (Kananen 2008, 10.)
Kvantitatiivista ja kvalitatiivista tutkimusta on hyvin vaikeaa erottaa toisistaan tarkasti. Niit&
on yritetty erotella p&&asiassa kahdella tavalla: korostamalla eroja toisaalta tutkimuskay-
tanteissa ja toisaalta periaatteellisissa kysymyksissa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
136.)

Kvantitatiivinen tutkimus on karkeasti kuvattuna tiedon strukturointia, mittaamista, tiedon
esittamista numeroin, tutkimuksen objektiivisuutta seka vastaajien lukumaaréé. Tutkimus
vastaa kysymyksiin, kuinka paljon ja miten usein. Itse tutkija ei vaikuta lopputulokseen, jo-
ten tutkija on puolueeton. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa keskitytaan numeroiden tulkin-
taan ja analysoidaan tieto numeroiden perusteella. Tutkimusaineiston keraamisessa hyo-
dynnetaan erilaisia kyselyita, haastatteluja ja systemaattista havainnointia. (Vilkka 2007,
13-14, 27)

Lahtdkohtana kvalitatiivisessa tutkimuksessa on todellisen elaman kuvaaminen. Pyritdéan
tutkimaan kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Laadullisessa tutkimuksessa on
tarkoitus 16ytaa tai paljastaa tosiasioita eiké todentaa olemassa olevia asioita uudestaan.
Tutkimuksen aineisto kerataan luonnollisista ja todellisista tilanteista. (Hirsjarvi&Re-
mes&Sajavaara 2009, 139-140) Kvalitatiiviseen tutkimukseen ei kaytetd samanlaista viite-
kehystd, mitd kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Laadullisessa tutkimuksessa ei ole tiukkoja
saantoja. (Kananen 2008, 24) Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tieto muuttaa muotoaan
koko tutkimuksen ajan. Tutkimusta kirjoittaessa kirjoittaja syventyy aiheeseen, jolloin tulee
uusia johtopaatoksia aiheeseen ja teksti muokkautuu. (KvaliMOTV 2006a.) TAma opin-

naytetyon tutkimus on toteutettu kvalitatiivisella tutkimuksella.
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6.2 Haastattelu

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa haastattelun valinta on yleisintd. Haastattelu on helppo tii-
vistaa yhteen lauseeseen: haastattelija kysyy kysymyksia ja haastateltava vastaa niihin.
Tarkoitus on laatia haastattelu sellaiseksi, jolla voidaan ratkaista tutkimusongelma. Haas-
tattelu voidaan jakaa neljaan luokkaan, jotka ovat strukturoidut-, puolistrukturoidut-,
teema- ja avoimet haastattelut. Taman opinnaytetydn haastattelu on toteutettu teema-
haastatteluna. Teemahaastattelussa on ennakkoon ilmoitettu vastaajalle aihealueet ja
nama teemat kaydaan vastaajan kanssa haastattelussa lapi. Ennakkovalmisteluilla var-
mistetaan, ettéa kaikki aihealueet kaydaan lapi. (Kananen 2008, 73-74) Jokaisen haastatel-
tavan kanssa kaydaan suurin piirtein sama aihealue lapi, mutta haastatteluissa on eroja,
mihin aihealueisiin keskitytddn minka verran. Teemahaastatteluun on syyté valita haasta-
teltavia, jotka ovat kiinnostuneet aiheesta. (KvaliMOTV 2006b.)

6.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksessa pyritaan valttamaan tutkimuksen virheellisyys, mutta useimmiten luotetta-
vuus ja patevyys vaihtelevat. Jokaisessa tutkimuksessa taméan takia arvioidaan oman tut-
kimuksen luotettavuutta. Tutkimusta voidaan arvioida reliaabeliuksen ja validiuksen perus-
teella. Reliaabeliuksella tarkoitetaan sitd, etta tutkimus on toistettavissa eli samat tulokset
tulisivat, jos tutkimusongelman kysymykset kysyttaisiin uudelleen. Validius puolestaan
taas tarkoittaa sita, ettd mitataan juuri sita, mita tutkimuksessa pitaisikin mitata. Esimer-
kiksi kyselyssa tutkittava voi ymmartaa kysymyksen toisin, mita pitaisi. Laadullisessa tutki-
muksessa reliaabeliuksen ja validiuksen kannalta on tarkeaa, etta tutkija on hyvin tarkka.
Esimerkiksi haastattelutilanteista on tarkeaa kertoa olosuhteet ja paikka, missa haastatel-
tiin sekd minka verran kaytettiin aikaa ja oliko haastattelutilanteessa hairiontekijoita. Li-
saksi tutkijan oma itsearviointi tilanteesta. (Hirsjarvi&Remes&Sajavaara 2009, 231-232)

6.4 Toteutus ja aineiston keruu

Taman opinnaytetyon tutkimus on toteutettu kvalitatiivisella tutkimuksella. Tutkimus lahti
likenteeseen omasta mielenkiinnosta mobiilipankkeja kohtaan. Tutkimus toteutettiin tee-
mahaastattelulla, Kysymykset olivat suurimmaksi osaksi maariteltyja, mutta haastattelun
aikana oli myds mahdollista mennda ohi kysymysten. Kysymyksille ei ollut vastausvaihto-
ehtoja. Tutkimus oli yksilbhaastattelu, jossa paikalla oli pelkastdan haastattelija ja haasta-
teltava. Yksildhaastattelu koettiin parhaimmaksi, jotta haastattelusta tulisi monipuolinen ja
varmistettaisiin, etteivat muut ihmiset pysty vaikuttamaan haastateltavan mielipiteisiin.

Vastauksien avulla pyrittiin saamaan tutkimukseen vastaus.
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Haastateltavia tutkimukseen saatiin seitseman luonnollista henkil64, joilta 16ytyi seuraavat
pankit omasta takaa: Sdastopankki, Osuuspankki ja Nordea. Haastattelut kaytiin marras-
kuussa 2018 heidan omissa kodeissaan. Haastateltaville ilmoitettiin vilkko ennen haastat-
telua, etta tutkimusta ennen, haastateltavan taytyy perehtya ja tutkia eri pankkien mobiili-

pankkeja ja niiden tunnuslukusovelluksia. Haastattelut kestivat noin 30-40 minuuttia.

Haastateltava A on 27 -vuotias mies, jolla on paljon kokemusta mobiilipankeista. Henkilo

on tydskennellyt eri pankeissa ja nain ollen osaaminen on taitavaa mobiilipankeissa.

Haastateltava B on 23 -vuotias nainen, joka tietdd mobiilipankeista perustiedot. Henkild on

kiinnostunut teknologiasta.

Haastateltava C on 29-vuotis mies, jolle mobiilipankit ovat suhteellisen vieraita. Tydssaan
han on paljon tietokoneiden kanssa tekemisissa.

Haastateltava D on 23-vuotias nainen, jolle mobiilipankit ovat tuttuja. Han kayttaa mobiili-
pankkia tytéssdén ahkerasti.

Haastateltava E on 43 -vuotias nainen, joka kayttaa arkielamassa mobiilipankkia silloin
talléin. Han ei ole ollut ennen tutkimusta kiinnostunut mobiilipankeista, koska ei ole pereh-

tynyt mobiilipankkeihin kunnolla.

Haastateltava F on 52 -vuotias mies, jolle mobiilipankki ei ole lahes lainkaan tuttu, mutta

puolestaan verkkopankin taitaa hyvin.

Haastattelun aikana haastattelija nauhoitti haastattelut jokaisen kanssa. Haastatteluiden
jalkeen koottiin samanlaiset kommentit yhteen, jotka maariteltiin teemojen alle. Tutkimuk-
sen analyysi toteutettiin hakemalla yhtaldisyyksia seka eroavaisuuksia haastateltavien

vastauksista ja ndma ryhmiteltiin omien otsikoidensa alle.
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7 Tutkimustulokset

Tassa luvussa kaydaan lapi haastateltavien mielipiteita eri mobiilipankeista. Mielipiteet on
jaettu teeman mukaan omille otsikoilleen. Tuloksissa on kaytetty haastateltavien suoria
kommentteja haastattelujen aikana. Lainaukset on poimittu aaninauhoitteelta. Korjauksia
on tehty ainoastaan puhekielesta kirjakielelle opinnaytetyon takia.

7.1 Haastateltavien ikdjakauma

Vastaajien ikdjakauma

4
2 I I
O .

Alle 20 20-34 35-49 50-64 yli 65
Ikd

Lukumaara
(5]

=

Taulukko 1. Vastaajien ikajakauma.

Yll&olevasta taulukosta nakyy kaikkien vastaajien iat. Vastaajia oli yhteensa seitseman.

Vastaajien ikdjakauma haluttiin ottaa opinnaytetyéhdon mukaan, koska siita naemme, etta
haastateltavat ovat olleet padasiassa nuoria, jotka ovat kasvaneet teknologian kehityksen
aikana. Nain ollen saadaan parempi tieto mobiilipankeista, koska nuorempia useasti kiin-
nostaa uudet teknologiat enemman kuin vanhempaa vaestéa. Nuorille aikuisille myds aly-
puhelimen kaytto on tuttua ja nain ollen haastateltavat ovat olleet mielenkiinnolla mukana
tutkimuksessa. Muutama keski-ikainen haluttiin myos ottaa tutkimukseen mukaan, jotta

saataisiin jokin muu né&kodkulma opinnaytetyéhén. Suurin osa Suomen vaestdsta kuitenkin

on vanhempaa vaestoa.

7.2 Kirjautuminen eri tunnuslukusovelluksilla

Ensimmainen aihealue kasittelee kirjautumista eri mobiilipankeissa. Haastateltavien vas-
tauksista ilmeni, ettd Nordean mobiilipankkiin on kaikista helpoin ja nopein kirjautua. Nor-

dean mobiilipankki koettiin kirjautumisessa parhaimmaksi, koska tunnuslukusovellus toimii
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moitteettomasti seka silla pystyy kirjautumaan kaikkiin Nordean verkkopankkitunnuksilla
kaytettaviin palveluihin. Haastatteluista kavi myés ilmi, ettd ulos kirjautuminen on helppoa
Nordealla, koska puhelinta tarvitsee heiluttaa sivusuunnassa edestakaisin ja ndin kayttaja
kirjautuu ulos. Sormenjalkitunnistus koettiin myé6s hyvaksi tavaksi tunnuslukusovelluksen
ohessa. Osuuspankin mobiilipankki sai seuraavaksi eniten suosituksia, koska mobiiliavain
on todella nopea ja sormenjalkitunnistus I6ytyy samalla tavalla kuin Nordeassakin. Haitta-
puolena todettiin, ettd mobiiliavain ei toimi missaan muualla kuin itse mobiilipankissa.
Etuna taas muistutettiin, ettd Op-mobiiliin ei tarvitse ladata erillista sovellusta, jotta saa
mobiiliavaimen kayttdonsa. Saastdpankki sai yhdeltéd ihmiseltd positiivista kommenttia kir-
jautumiseen liittyen. Muiden kommentit olivat enemmankin kehittavia. Sp-mobiili todettiin
hitaaksi ja myds sana " vanhanaikainen™ tuli ilmi monesti. Kirjautuminen tunnuslukusovel-
luksella toimi haastateltavien mielestd suhteellisen hyvin, mutta parantamisen varaa on

paljon verrattuna isompiin pankkeihin.

Yksi haastateltavista sanoikin:

““Perinteisella tunnusluvulla kirjauduttaessa Saastopankkiin patee samat
asiat kuin Osuuspankkiin. Tunnuslukusovellus toimii pitkalti samoin

kuin Nordealla, ollen toki hitaampi ja siten kdmpelémpi. Tunnuslukuso-
velluksen kayttd Saastopankissa vaatii aina yhden painalluksen enemman
kuin Nordean. Positiivisena asiana Saasttpankin tunnistussovelluksesta
on, ettd se on helpompi ottaa kayttéon kuin Nordean vastaava™ -Haasta

teltava A

7.3 Toiminnot ja sovellukset mobiilipankin sisélla

Suurin osa vastaajista naki kattavimpana mobiilipankkina Op-mobiilin. Haastateltava A
naki kuitenkin, ettéd toiminnot olivat liian monen painalluksen pééssa. Op-mobiilista ilmeni
myds, etta vastaajista osa hoitaa omat vakuutusasiansa mobiilipankin kautta, jota muista
mobiilipankeista ei 16ytynyt. I1so plussa haastateltavalta B:lta sekd haastateltavalta D:lta
Osuuspankin mobiilipankille juuri timan takia. Siirto-ominaisuus nahtiin Op-mobiilissa
myds hyddyllisend, joka I6ytyy mytés Nordeasta. Nordean mobiilipankki oli haastateltavien

mielesta kattava ja sijoitukset on helppo hoitaa mobiilipankissa.

“"Nordean mobiilipankin kayttd on kaikista mutkatonta. Enk& yhtaan ihmet-
tele, koska Nordea on paljon satsannut rahaa tdhan mobiilipankin kehitta-
miseen. Verkkopankkia he eivat tietdakseni kehité lahes lainkaan verrat-

tuna mobiilipankkiin. ** -Haastateltava D
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Kaikissa mobiilipankeissa perusasiat esimerkiksi tilisiirrot, maksut ja oma saldo 16ytyivat

selkeasti. Saastopankin mobiilipankki tdssakin asiassa on paljon jaljessa kilpailijoita.

“"Saastopankilla on tarjolla mobiilipankissa vain rajatut perustoiminnot. Siel-
td nakee tilin saldon, pystyy maksamaan laskuja ja siirtelemé&éan rahaa omien
tilien valilla. Rahastot nakyvat myds mobiilipankissa, mutta esim. lunastuksia
ja merkint6ja ei pysty tekemaan. Mobiilipankista |6ytyy vain siis oleellisimmat
asiat, jotka varmasti riittavat suurimmalle osalle kayttdjistd, mutta mitaan
hienouksia sovellus ei tarjoa. Mobiilipankin lisdksi Saastopankilta 16ytyy ai-

noastaan tunnuslukusovellus, ei muita”” -Haasteltava C

Saastopankin mobiilipankki parjasi kohtalaisesti vanhempien haastateltavien kommen-
teissa. Se nahtiin selkedna ja yksinkertaisena ja turhia asioita ei ollut. Esimerkiksi haasta-
teltavan E:n mielipide asiaan:

“"Koen Saastdpankin mobiilipankin riittavaksi minulle ja 16ydan kaikki tarvitta-
vat asiat sieltd. Isommat muutokset voin tehda aina verkkopankissa, jota
kaytan huomattavasti useammin, kuin mobiilipankkia. Ainoa, mita olisin toivo-
nut Saastépankilta, on etta kortin kayttd rajoja pystyisi muuttamaan mobiili-
pankissa’” -Haastateltava E

7.4 Ulkoasut

Ulkoasu todettiin usean haasteltavan kanssa, ettd se ei merkitse paljoakaan mobiilipank-
kien vertailussa. Kaikista vahiten keskustelua kaytiin myos tasta aihealueesta haastatelta-
vien kanssa. Monella ei ollut mielipidetta tdhan asiaan yhtéa vahvasti kuin aikaisemmissa

keskustelun aiheissa. Haastateltava F oli kuitenkin tata mielta.

“"Nain keski-ikéisena ihmisena pidan eniten ulkoasultaan Saastépankin mo-
biilipankista. Se on selkeé ja yksinkertainen. Jopa kokematon kayttaja osaa

kayttaa sitd. Minulle ei merkitse ulkoasu paljoakaan. Kunhan kaikki 16ytyvat

helposti. ” -Haastateltava F
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Nuorempien haastateltavien arvostelussa Saastopankki sai huonoimmat arvostelut. S&as-
topankin mobiilipankin varimaailma oli hieman vanhahtava. Yksi haastateltavista myos to-
kaisi, ettd “"Ihan kuin olisi jadnyt 1990-luvulle””. My6s vanhasta vihreasta varistd huomau-

tettiin.

““Luulisi, etté varimaailman muuttaminen olisi yksinkertaista. Vanha vihrea

vari on muutenkin huonompi kuin nykyinen turkoosi véri. ~ -Haastateltava B

Toisaalta haastateltavat olivat huomanneet, ettéd itse Saastdpankin mobiilipankki on tum-
man vihred, mutta Saastdpankin tunnuslukusovellus on uudella turkoosilla paivitetty. Ta-

han myods yhdella haastateltavalla oli mielipide.

““Sp-mobiili ja Saastdépankki Tunnistus ovat keskenadan ristiriidassa, koska
varimaailmat poikkeavat toisistaan. Minun mielestani pitaisi olla yksi vari, jota
kaytetdan. Monet eri varit eivat tee ainakaan minuun vaikutusta. * -Haasta-

teltava D

Osuuspankki pérjasi ulkoasussa haastateltavien kesken hyvin. Kaikki haastateltavat piti-
vat sita miellyttdvana. Selkea valkoinen pohja, jossa on tuotu Osuuspankin oranssia varin

sopivasti. Haastateltava A olin kuitenkin eri mielté asiasta.

“Op-mobiilissa on vahan tylsa vaalea varimaailma. Ei todellakaan mitdan

vau-efektia. ”~ -Haastateltava A

Puolestaan haastateltava A oli Nordean mobiilipankista tata mielta.

“Nordean mobiilipankki sai vimeisen paivityksen yhteydessa kivan ja sel-
keéan graafisen ulkoasun. Mobiilipankin nakymia pystyy itse muokkaamaan

melko laajasti. ©” -Haastateltava A

Nordean mobiilipankki kerési muiltakin haastateltavilta positiivista kommenttia. Sininen va-
rimaailma koettiin kivaksi ja se piristi mobiilipankin ulkoasua kummasti. Nordean mobiili-
pankkista 16ytyy myos valkoista varia paljon, mutta tummansininen véari dominoi, joten
yleisilme ei ole tylsahko. Seuraava haastattelija sanoinkin pieni hymy korvissaan seuraa-

van lauseen.
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“"Néin hauskasti sanottuna, niin Nordean mobiilipankista tulee vahan isan-
maallinen olo, kun I8ytyy sinista ja valkoista. Vaikka Nordea ei olekaan ihan

se kaikista suomalaisin pankki mielestani. ”~ -Haastateltava F

7.5 Turvallisuus eri mobiilipankeissa

Turvallisuus teknologiassa on nykypaivana hyvin tarkeaa. Pankit kilpailevat, mika mobiili-
pankeista on turvallisin, mutta sen pitaisi silti toimia vaivattomasti. Haastateltavilta kysyttiin
my6s mobiilipankkien turvallisuudesta. Aihe oli rajattu tunnuslukusovelluksien turvallisuu-
teen. Missé he kokivat olonsa turvallisimmaksi ja missé& mobiilipankissa olisi parantamisen
varaa. Kaikki mobiilipankit parjasit hyvin. Nordean mobiilipankki n&ahtiin parhaimpana tés-
sakin aihealueessa.

“"Nordean mobiilipankissa toimi turvallisuus, silla siella kaikki palaset toimi-
vat jouhevasti yhteen eika kayttssa ole jumituksia. ~* -Haastateltava A

“On turvallista, ettd sovellus kysyy pin-koodia, kun kirjaudutaan mobiilipank-
kiin sisélle. Toisaalta, kuinka helppoa pin-koodin selvitys on taitavalla hakku-

roinnilla? =~ -Haastateltava B

Osuuspankin mobiilipankin turvallisuus miellettiin hyvaksi. My6s oivaltavia kommentteja

tuli haastateltavilta.

““Mobiiliavain on kateva, mutta ihmettelen, miksi kirjautumisessa ei vaadita
pin-koodia, joka on luotu mobiiliavaimeen? Kirjautumisessa mobiilipankkiin
kuitenkin kaytetddn normaalia salasanaa, joka kay esimerkiksi verkkopan-
kissa. Sitten taas mobiilipankin sisélle esimerkiksi maksujen vahvistuksessa

kaytetaan pin-koodia? Sekavaa. Enta jos puhelin haviaa? ~~ -Haastateltava D
Myds haastateltavalla A:lla oli omat ennakkoluulonsa.
““Osuuspankin mobiilipankkisovellus on ilmeisesti raskaampi ja siind on ajoit-

tain selvaa hitautta, josta tulee tunne, etta onkohan joku muukin katsele-

massa pankkitietojani? ** -Haastateltava A
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Saastopankin mobiilipankki koettiin mydskin turvalliseksi ja selkedksi. Pin-koodin varmis-

tus tuntui haastateltavien mielesta turvalliselta.

“Vaikka Saastopankin mobiilipankki on ollut toisista pankeista perassa,
mutta turvallisuuden kannalta ei yhtaan. Samalla tavalla toimivat turvajarjes-
telmat kuin muissakin. Tietysti hidas tunnuslukusovellus, mutta se ei ole

oleellinen seikka tahan aihealueeseen. ** -Haastateltava E

“"Saastdpankin mobiilipankkiin kirjautuessa ei tullut samanlaista fiilista, etta
katsookohan joku tietojani. En oikein edes tied&, mista johtuu. ~~ -Haastatel-
tava C

7.6 Parhain mobiilipankki

Viimeinen aihealue sisalsi lahes suoraan kysytyt kysymykset. Haastateltavilta kysyttiin lo-
puksi, mink& mobiilipankin he laittaisivat ensimmaiseksi ja miksi. Lisaksi lopussa jokainen
heista sai heittdé yleisia kommentteja mobiilipankeista. Nordean mobiilipankki meni kar-
keen kokonaisvertailussa.

“Nordean mobiilipankki ja erilliset sovellukset tuntuvat itsesta katevimmilta.

Toki asiaan voi vaikuttaa, ettéa on joskus ollut siella tbissa™ -Haastateltava A

“Nordea. Tykk&an heidan ulkoasustaan ja se on erittdin nopea toimimaan.

Ei kai siind sen ihmeempia tarvitse selitelld. * -Haastateltava C

“Valitsen Nordean, koska mielesténi se kattaa minulle juuri kattavammin va-
likoiman ja heidan mobiilipankkinsa on toiminut tdhan asti moitteettomasti. ~”
-Haastateltava D

OP ehdottomasti. Ei tarvitse erillisia sovelluksia ladata ja mobiilipankkiso-
vellus toimii todella hyvin. Siirto-ominaisuus on plussaa minulle, koska siir-
ramme poikaystavani kanssa kaupparahaa toistemme tileille. Olemme siis eri

pankkien asiakkaita. * -Haastateltava B
““Osuuspankin mobiilipankki vakuutti minut eniten. En oikein edes tieda tark-

kaa syytd, mutta uskoisin, ettd sen selkeys ja kattava valikoima iski minuun
eniten. " -Haastateltava E
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“Pohdin jonkin aikaa, valitsenko Saéastdpankin vai Osuuspankin. Paadyin
kuitenkin Saastopankin mobiilipankkiin. Pidin sen selke&sta ulkoasusta ja
eika liian monimutkainen minulle. Tietysti luulen, etté pitkdaikainen asiakkuus

Saastdpankissa vaikuttaa asiaan. ~ -Haastateltava F

Kokonaisuudessa mobiilipankkien ykkdssijasta kilpaili keskendén Nordea ja Osuuspankki.
Haastateltavat mieltyivat niiden nopeuteen ja toimivuuteen. Saastépankki ei ehkéa paassyt
loistoon haastateltavien mielipiteissd, mutta kukaan ei tyrméannyt Saastépankin mobiili-
pankkia taysinkaan. Saastopankille annettiin Iahinnd parannusehdotuksia, jotta se voisi

parjata isompien pankkien mukana.
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8 Johtopaatokset

Tassa luvussa kaydaan lapi pohdintaa tutkimuksesta seka kerrotaan kehitysideoita tule-
vaa varten. Tutkimuksen luotettavuutta tarkastellaan sek& mietitd&én, minkéalaisia jatkotutki-
muksia tAman opinndytetytn aiheeseen voisi liittda. Viimeisessa kappaleessa tassa opin-
naytetydssa arvioidaan omaa opinnaytetyota sekd oppimista.

8.1 Pohdinta

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, mik& mobiilipankeista on vahvoilla jokaisella aihealu-

eella. Alatavoitteena oli, ettd miten eri pankkien mobiilipankit eroavat toisistaan.

Vahvoilla joka aihealueella oli selvasti Nordean mobiilipankki. Kysymys kuuluu miksi? Nor-
dean pankki on ollut kovassa myllerryksessa lahiaikoina ja muutoksia tulee jatkuvasti.
Pankkeja lopetetaan ja taten varmasti myds tydntekijoita vahennetaan. Peruspankkipalve-
lut ovat hankalasti saatavilla kasvotusten sekéa neuvottelut kaydaan lahinna verkossa.
Vaikka opinnaytetydn tutkimuksessa on keskitytty vain mobiilipankkiin, niin luulisi, etta
tama kaikki muu Nordean toiminta vaikuttaisi myds taman tutkimuksen mielipiteisiin. Nuo-
ria ihmisi& luultavammin ei kiinnosta, onko pankeissa toimintaa, kunhan verkkosovellukset
toimivat. Taméan tutkimuksen ratkaisevana tekijana luultavasti on, ettd Nordean mobiili-
pankki toimii nopeasti seka heilla on kattava tarjonta. Kayttaja voi unohtaa lahes taysin
verkkopankin kayton, koska kaikki asiat lahestulkoon saa tehtyd mobiilipankissa. Miksi sit-
ten Nordean mobiilipankki toimii niin paljon paremmin kuin muiden? Syita voi olla monia.
Nordea on kuitenkin panostanut l&hiaikoina mobiilipankkiin paljon ja verkkopankkia ei 1&-
hes ollenkaan kehitetd enda. Mobiilipankin kehitykseen on mennyt valtavat maarat rahaa,
jonka taytyykin tuoda tulosta. Nordea on suurimmaksi osaksi nykyaan vain verkossa tavoi-
tettavissa, joten laitteet ja sovellukset pitdékin toimia. Nordean mobiilipankin ohella he tar-
joavat myds erilaisia sovelluksia, joita ovat esimerkiksi Siirto, Nordea Wallet sekd Nordea

Pay. Samankaltaisia sovelluksia ei esimerkiksi |6ydy Saastdépankin mobiilipankista.

Toisena parjasi haastatteluissa Osuuspankin mobiilipankki. Osuuspankin mobiilipankista
[0ytyi hyvid ominaisuuksia, mutta myds niitd huonoja, jonka takia se havisi Nordealle.
Haastateltavat eivat vakuuttuneet mobiilipankin turvallisuudesta seké ulkoasusta. Mutta
miksi n&in? Turvallisuus on mobiilipankkien vertailussa nykyaan todella tarkeéd ominai-
suus. Omien varojen turvallisuus on kaikki kaikessa. Osuuspankin mobiilipankissa ham-
mensi kayttdjia eniten kirjautuminen sisalle. Miksi se hammensi enemman kuin muiden

pankkien, vaikka kirjautumistavat ovat melkein samat? Osuuspankki on selvastikin mietti-
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nyt, ettd kirjautumisessa kaytetddn normaalia salasanaa sek& mobiilipankin sisalla tapah-
tuvissa pin-koodia. Nain ollen saadaan varmistus tuplasti, kun kaytetaan kahta koodia.
Osa haastateltavista naki taman kuitenkin sekavana ja samalla luultavasti liittivat taman
turvattomaksi.

Saastdpankin mobiilipankkia ei tyrmatty taysin, mutta se jai selvasti vimeisemmaksi ver-
tailussa. Saastdopankki on perdassa muista pankeista huomattavasti. Saastopankki panos-
taakin nettisivujensa mukaan asiakaskohtaamisiin. Kasityksen mukaan he haluavat uida
muita pankkeja vastavirtaan ja tehda asiat toisin. Tall6in, kun Saastépankki keskittyy asia-
kaskohtaamisiin, niin nain ollen mobiilipankki ei ole saanut tarpeeksi huomiota. Kyseessa
on vielda huomattavasti pienempi pankkiryhma mita muut ovat. Tama vaikuttaa tietysti ra-
hallisesti, kuinka paljon pystyy panostamaan mobiilipankkiin. S&astépankin mobiilipankki
on kuitenkin kehittynyt vuoden aikana yllattavan paljon. He ovat esimerkiksi saaneet itsel-
leen tunnuslukusovelluksen. Se on ajettu sisélle kevaalla 2018, joten menee aikaa ennen
kuin huomataan, mita korjauksia pitéaa tehda. Saastopankin mobiilipankki on viela alkuteki-
joissa, mutta osa haastattelijoista uskoi, ettd he nousevat nopeasti karkikahinoihin.

Kaikkien pankkien kannattaisi kuitenkin panostaa mobiilipankkeihin lisda. Mobiilipankki tu-
lee olemaan tarkea osa pankkimaailmaa jatkossakin. Mobiilipankki voi olla ainoa kontakti
asiakkaan ja pankin valilla. Milloin neuvottelut siirtyvat vain ja ainoastaan mobiilipankkiin?
Siihen voi menna aikaa, mutta esimerkiksi Nordea on jo ottanut taman kayttéonsa. Kaiken
teknologian kehityksen keskella on mydskin huomioitava asiakas. Miten saada henkil®-
kohtainen asiakaskokemus, vaikkei konkreettisesti tavattaisi asiakasta? Asiakaskohtaami-
set internetissa pitaisivat olla rentoja, jotta asiakas ei koe vaivaantunutta oloa. Nama
my0s vaativat asiakkaalta itseltdan suunnittelua, koska pitaa l6ytaa tila, jossa saa rau-
hassa keskittya pankkiasioihin. Nykyaan verkkoneuvottelut ovat jo monelle arkipaivaa. Yh-
teydet taytyvat olla kunnossa, jotta asiat toimivat seka asiakkaan, etta pankin puolesta.
Taman takia on erittain tarkeaa panostaa mobiilipankkeihin, koska se on sanomattakin
selvad, etta harva kayttaa enaé verkkopankkia tietokoneella vaan mobiilipankkia alypuhe-

limessa.

8.2 Tutkimuksen luotettavuus

Taman opinnaytetyon tutkimuksessa tutkimus tehtiin haastatteluna. Haastattelussa on
monia vaiheita, jotka vaikuttavat tutkimuksen luotettavuuteen. Esimerkiksi henkil6t, haas-
tattelupaikka ja tapahtumat haastattelujen aikana. Tutkimuksessa pyrittiin kayttamaan

henkilditd, jotka ovat kiinnostuneet mobiilipankeista, jotta aihe oli heille mieluinen. Suurin
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osa heisté oli nuoria, joita tutkimukseen haluttiinkin, koska nuoret ovat kasvaneet teknolo-
gian kanssa kéasi kddessa. Tutkimukseen otettiin myos keski-ikaisia, jotta saataisiin heidan

mielipide myds asiaan.

Paikat tutkimuksessa valittiin tarkasti. Haastattelut kaytiin haastateltavan omassa kodissa
ilman hairiotekijoita. Tama tarkoitti sita, etta muita ei ollut kotona. Ei edes lemmikkielaimia.
Haastattelut tehtiin jokaisen kodin ruokapdéydalla ja esimerkiksi haastattelijalla ja haasta-

teltavalla oli omat vesilasinsa vieressa, jotta ei tarvitsisi pienien asioiden takia liikkua ym-

pari kotia. Kaikki haastattelut menivat mutkattomasti. Aikataulussa pysyttiin eli noin 30-40
minuuttia, jotta haastateltavalla pysyisi mielenkiinto ylla viela viimeisessakin aihealueessa.
Haastattelija pysyi mahdollisimman neutraalina eika antanut omia mielipiteitd asiaan vaan

kuunteli vieressa ja ohjasi keskustelua teemoilla.

Tutkimuksen luotettavuus kokonaisuudessaan on hyva. On mahdollista, etté ulkoiset teki-
jat vaikuttivat henkilén mielipiteisiin ennen haastattelua. Haastateltavia pyydettiin tutki-
maan mobiilipankkeja etukateen, jotta aikaa ei menisi itse haastattelussa tahan. Talldin
kotona on ollut mahdollisesti hairiontekijoita tai mobiilipankkeja on voitu tutkia tydpaikalla.
Nama seikat ovat voineet vaikuttaa haastateltavien mielipiteisiin. Siséiset tekijat ovatkin
toinen juttunsa. Monelle joku pankeista voi olla tutumpi, jonka myota positiiviset kommentit
osoitetaan sille pankille. Tutkimuksessa ei voitu vaikuttaa haastateltavien aikaisempiin
mielipiteisiin. Tutkimuksen tavoitteet onnistuivat. Saatiin vastaus, mik& pankeista antaa

kattavimman tarjonnan seka minkalaisia eroavaisuuksia eri mobiilipankkien valilla on.

8.3 Jatkotutkimusehdotukset

Tutkimuksen aikana tutkijalle syntyi uusia ideoita, joihin mielellaan olisi halunnut saada
vastauksia, mutta tutkimuksen rajaamisen vuoksi opinnaytetyosta jatettiin pois kokonaan
erilaiset maksusovellukset mobiilipankeista. Esimerkiksi Osuuspankilla on Pivo ja Nor-
dealla Nordea Pay. Aihe olisi talloin kasvanut liian suureksi, mutta myos eri maksuohjel-
mista voisi tehda tutkimuksen ja tutkia naiden eroavaisuuksia. Asia olisi myds hyvinkin
ajankohtainen, koska televisiossa, internetissa ja lehdissd mainostetaan naitd maksuso-

velluksia hyvin paljon.

Aika myds nayttaa, ettéa onko sovellukset jarkevaa paketoida mobiilipankkiin vai pitaa
omina sovelluksinaan. Tahénkin aiheeseen olisi hyva syventya, koska luultavasti mobiili-
pankkeihin tulee jatkuvasti uusia sovelluksia, joten olisiko jarkevaa sitoa kaikki yhteen so-
vellukseen. Asiakkaille tdmé olisi varmasti mieluisin vaihtoehto, ettei tarvitsisi jokaista so-

vellusta ladata erikseen. Osuuspankki on tdhén jo ottanut ensiaskeleen, koska esimerkiksi
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mobiiliavainta ei tarvitse erikseen ladata vaan se kuuluu mobiilipankki sovellukseen. Miten
tama sitten yrityksen kannalta kytannéssa toimii? Tuleeko esteitd saantdjen puolesta
vaiko onko halvempaa tuottaa erillisia sovelluksia? Saastytdankd vaivalta, ettd ostetaan
ulkopuoliselta? Tahan tutkittavaan aiheeseen olisi monen monta kysymysté. Mielenkiintoi-
nen tutkimus olisi myds, ettéa arvostavatko asiakkaat sita, ettd mobiilipankeissa ovat samat
palvelut kuin verkkopankissakin. Onko asiakkaille helppo kaytettavyys tarkeinta? Tastakin

aiheesta varmasti saisi kattavan tutkimuksen.

8.4 Opinnaytetydn ja oman oppisen arviointi

Opinnaytetyon tavoitteet saivat vastauksensa. Alatavoite myos toteutui. Tutkimus oli mie-
lenkiintoinen, koska aihe on hyvin ajankohtainen talla hetkella. Erilaisissa uutiskanavissa
k&siteltiin monesti opinndytetydn aikana mobiilipankkeja. Opinnaytetyd aiheutti myds
haasteita. Aihe on todella tuore, joten hyvia lahteita oli hankala I6ytaa. Esimerkiksi digitali-
saatiosta ei ole montaa kirjaa tehty seka tieto muuttuu jatkuvasti. Nain ollen vanhemmat
kirjat eivat valttAmatta pida enaé paikkaansa. Mobiilipankkien teoriaosuus 16ytyi mutkatto-
masti, mutta tieto mobiilipankeistakin on voinut jo muuttua opinnaytetyn kirjoittamisen ai-

kana.

Opinnaytetydssa tarkeda oli rajata aihealue riittavasti, jotta asia ei rénsyile. Opinnaytety®
onnistui tasséa kohtalaisen hyvin. Tarkeaa tydssa on, etta osaa yhdistaa teorian ja tutki-
muksen toisiinsa ja koko raportin aikana kulkee punainen lanka tekstissa. Tama opinnay-
tetyd pysyi aiheissaan ja teoria ja tutkimus liittyivat toisiinsa. Aikataulu pysyi koko opinnay-
tetydn aikana. Kirjoittaminen aloitettiin elokuun lopulla ja tarkoitus oli saada ty6 valmiiksi
neljan kuukauden sisélla. Opinnaytetydn aikana aikatauluun ei tullut muutoksia. Teorian
kirjoittaminen kesti pidempaan, mité oltiin kuviteltu, koska lahteiden saaminen oli hanka-

laa.

Itselleni tima& opinnaytetyo opetti paljon. Tyoni puolesta olen mobiilipankkien kanssa teke-
misissa, joten on tarke&a tietdd ominaisuuksista, jotta osaa neuvoa asiakkaita. Naen, etta
voin hyodyntaa oppejani jakamalla ideoita tyopaikallani kollegoilleni. Kokonaisuudessaan

opinnaytety6 oli opettava ja oma oppimiseni kasvoi koko taman ajan.
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