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Tiivistelma

Taman toiminnallisen opinndytetyon tarkoituksena oli laatia Osuuspankin mobiilisovel-
lukselle opas, ja sen tavoitteena on saada OP-mobiilille uusia kayttéjia. Opas on tarkoi-
tettu kaikille Osuuspankin asiakkaille. Tavoitteena oli luoda helppolukuinen ja selke&
opas, jonka avulla kayttdja pystyy itsendisesti lataamaan sovelluksen omalle alylaitteel-
leen.

Opinnéaytetyon teoriaosuudessa kdydaan lapi oppaan laatiminen vaiheittain, digitalisaa-
tion muutoksista pankeissa ja tutustutaan Osuuspankin toimintaan. Yh& useampi pankki
on vihentanyt konttoreitaan ja siirtanyt palveluitaan verkkoon. Alypuhelimet ovat isossa
osassa ihmisten eldméssa, jonka vuoksi erilaiset mobiilisovellukset on tehty helpotta-
maan ihmisten arkea.

Tama toiminnallinen opinndytety6 koostuu opinndytetydraportista ja oppaasta.
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Abstract

The aim of this functional thesis was to make guide for Osuuspankki’s application, and
suppose to get new users to OP-mobile application. The guide is ment to all customers
of Osuuspankki. The goal was to make an easy and clear guide, which helps the user
independently download an application to smartphone.

Theory part of thesis handles creating the guide in stages, changes of digitalisation in
banks and get to know function of Osuuspankki. More and more of banks have closed
an offices and moved their services to network. Smartphones are big part of peoples lives,
and that’s why different applications are made to do peoples life easier.

This functional thesis is made tehsisraport and guide.
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1 JOHDANTO

Alypuhelimien kaytto on yleistynyt valtavasti viime vuosina, ja niiden mukana on tul-
leet monet erilaiset sovellukset. Alypuhelinsovellukset on tehty helpottamaan kaytté-
jien arkea — asioiden hoitaminen ja tarvittavan tiedon hakeminen on nykyaan helppoa
ja nopeaa. Puhelin liikkuu ihmisen mukana paikasta toiseen, joten paikasta ja ajasta

riippumatta asioihin paésee helposti késiksi &lypuhelimen avulla.

Myo6s Suomen yleisimmat pankit ovat suunnitelleet ja laatineet oman mobiilisovelluk-
sen. Nykyaén ei tarvitse kdyttaa tietokonetta tai verkkopankkia tavallisten pankkiasi-
oiden hoitoon, silla nekin onnistuvat helposti puhelimen avulla. Mobiilisovellusten
avulla kayttaja pystyy katevasti maksamaan laskunsa, siirtdméén rahaa toiselle henki-
I61le sek& ndkemé&an esimerkiksi omat voimassa olevat vakuutuksensa. Liséksi mobii-
lisovellukset mahdollistavat nykyadn myds helpon ja nopean maksamisen pelkastaan

puhelimen avulla.

Yli puolet suomalaisista kayttavat verkkopankkia joko padasiallisesti tai toissijaisesti
mobiililaitteella. Mobiiliverkkopankin kayttédjien ikahaarukka on suhteellisen laaja, ja

sita kayttavat erityisesti 18 — 44-vuotiaat kayttajat. (Lapatto, 2017.)

Taman opinndytetyon tavoitteena oli tehdd opas uusille OP-mobiilin asiakkaille.
Ty0dssa perehdytadan Osuuspankin omaan mobiilisovellukseen ja sen kéytettavyyteen.
Liséksi tydssa kasitelladn Osuuspankkia kokonaisuudessaan sekéd Lapin Osuuspank-
kia, joka on Osuuspankkiin kuuluva pieni, itsendinen pankki. Oppaasta on tehty selkeé
ja helposti ymmarrettavé, mutta tarvittaessa mobiilisovelluksen uudet kayttajat voivat
saada henkilokohtaisen opastuksen OP-mobiilin k&yttéon omassa Osuuspankissaan.
Yha useammat pankit tarjoavat asiakkailleen henkilokohtaisen opastuksen sekd mo-

biilin ettd muiden digilaitteiden k&ytdssa.

Opinndytetyon aihe on ajankohtainen, silla pankkimaailma on suuressa digitalisaation

murroksessa. Pankit haluavat tarjota asiakkailleen etenkin laadukasta digipalvelua,



jonka vuoksi mahdollisia uudistuksia ja paivityksia tapahtuu jatkuvasti mobiilisovel-
luksissa. Yhtend isona uudistuksena OP-mobiilissa oli mobiiliavain, jonka myota mo-

biilisovelluksesta poistui kaytosta kokonaan avainlukulista.

Idean oppaan tekemisesta sain harjoittelupaikastani, Lapin Osuuspankista. 1akkaam-
mat pankkipalveluiden kayttajat kertoivat tuntemuksistaan siit4, kuinka heista tuntuu,
etta jadvat kaikkien uudistuksien ja muutosten ulkopuolelle. Koska uudistuksia tapah-
tuu jatkuvasti, on ymmarrettavaa, ettd muutosten mukana on hankala pysya. Ikaihmiset
osoittivat kiinnostustaan OP-mobiilia kohtaan, mutta pienia epéilyksia kuitenkin oli.
Uudet kayttajat tarvitsevat varmistuksen siitd, ettd ladattava sovellus on luotettava ja

etenkin se, etté sitd on helppo kayttaa.

1.1 OpinnaytetyOn tavoite

Taman toiminnallisen opinndytetyon tavoitteena oli tehda opas Osuuspankin asiak-
kaille, joilla ei vield ole kdytossddn OP-mobiili sovellusta. Pankkien mobiilisovellus-
ten kdyttd on suuressa nousussa, ja yha useampi kayttdd mobiilisovellusta nettipankin
sijaan. Kaikille ei kuitenkaan ole itsestaanselvyys, kuinka sovellus toimii ja mita pank-

Kiasioita sen avulla pystyy hoitamaan.

Opinnaytetyon ideointivaiheessa ja kirjoittamisessa tutustuin Finanssialan verkkosi-
vuihin ja perehdyin paremmin Osuuspankin toimintaan ja arvoihin Osuuspankin
omilla verkkosivuilla. Finanssialan verkkosivuilta 16ytyi hyvin teoriaa pankkien digi-
talisoitumisesta ja ikdihmisten mobiilikéayttaytymisesta. Finanssialan verkkosivuilla
on hyva materiaalipankki, josta 16ytyy ajankohtaisia julkaisuja seké erilaisia tilastoja
ja tutkimuksia. Erilaisten verkkosivujen lisaksi tutustuin markkinoinnin, viestinnén ja
kirjoittamisen kirjallisuuksiin. Naist& sai hyvéa4 tietoa siitd, millainen on esimerkiksi
hyvén oppaan Kirjoitusasu ja mita tulee ottaa huomioon, kun miettii oppaalleen koh-

deryhméa ja kuinka se saavutetaan.



Olin itse harjoittelussa Lapin Osuuspankissa, jossa huomasin asiakkailla olevan haas-
teita mobiilisovelluksen kayttoonotossa. Haasteina oli silloin mobiiliavain ja sen kayt-
toon ottaminen. Oppaan tavoitteena on saada Osuuspankin mobiilisovellukselle uusia

kayttdjia, seka rohkaista Osuuspankin asiakkaita lataamaan OP-mobiili kayttoonsa.

1.2 Lapin Osuuspankki

Lapin Osuuspankki on OP-Ryhmé&an kuuluva pankki, joka sijaitsee Rauman kaupun-
kiin kuuluvassa Lapin kyl&ssad. OP-Ryhma on johtava suomalainen finanssiryhma. OP
Lappi on pieni, itsendinen pankki. Se on jasentensd omistama, vakavarainen talletus-
pankki, joka koostuu yli 5000 asiakkaasta (joista lahes puolet omistaja-asiakkaita).
Pankin asiakkaita ovat seka henkiloasiakkaat etté yritykset. Lapin Osuuspankki palve-
lee asiakkaitaan niin konttorissa, verkossa kuin puhelimessa. (Osuuspankin www-si-
vut, 2018.)

Lapin Osuuspankki tarjoaa asiakkailleen kaikki nykyaikaiset pankkipalvelut. Vastuu-
henkil6itd pankissa on yhteensa kahdeksan ja jokainen henkild on jaoteltu osaamisalu-
eensa mukaan. OP Lappiin kuuluu toimitusjohtajan liséksi palvelupaallikko, kaksi
kaupanvahvistajaa, rahoitusasiantuntija, yritysasiantuntija, sijoitusasiantuntija, laki-
asiantuntija sek& kaksi asiakkuusasiantuntija. Naista tyontekijoista kaksi henkil64 toi-

mii liséksi vakuutusasiamiehend. (Osuuspankin www-sivut.)

Lapin Osuuspankin konttori palvelee asiakkaittaan joka arkipaiva 9:30-16:30, paitsi
keskiviikkona, jolloin konttori palvelee 9:30-17:30. Kassapalvelu on avoinna joka ar-
kipéiva 9:30-13. Konttorin yhteydessd on rahan nostoon ja talletukseen tarkoitettu Tal-
letusOtto -automaatti. Lapin Osuuspankissa onnistuu myds valuutan vaihto seka heilla
on mahdollisuus tallelokeroon, jonne asiakas voi vied4d omia arvopapereita ja arvoesi-

neita.



1.3 Mobiiliopastus elékelaisryhmille

Harjoitteluni aikana jarjestimme kahdelle erilaiselle elédkelaisryhmalle tapahtuman,
jossa kdvimme vaiheittain 1api OP-mobiilin lataamisesta sen kéayttdmiseen. Opastuk-
sessa mukana oli lisakseni pankkitoimihenkil®, joka opastaa Osuuspankin asiakkaita
myos henkilokohtaisesti konttorissa OP-mobiilin kéytossd, seké lakiasiantuntija, joka

ryhmien toiveesta kertoi heille muun muassa edunvalvonnasta.

Mobiiliopastus aloitettiin kertomalla, mik& on OP-mobiili, ja mitd sen kayttaja silla
voi tehdd. Pienen esittelyvideon avulla ndytimme asiakkaille, miten mobiiliavain ote-
taan kayttdon ensimmaisen kerran, seka mista 16ytyy mikakin toiminto ja miten niita
kaytetddn. Minun tehtévani opastuksessa oli auttaa asiakkaita ottamaan k&yttéonsé
OP-mobiili. Neuvoin osallistuja aina henkilokohtaisesti. Aloitimme siitd, mista mobii-
lisovellus l6ytyy (Play Kauppa vai App Store) ja latasimme sen asiakkaan puhelimeen.

Autoin ottamaan OP-mobiilin kdyttdon ja siind, kuinka mobiiliavain jatkossa toimii.

2 TOIMINNALLINEN OPINNAYTETYO

Tama opinndytetyd on toteutettu toiminnallisena opinnédytetyond, jonka tuotos on
Osuuspankin asiakkaille tenty OP-mobiilin k&yttdon tarkoitettu opas. Opas on tehty
avuksi uusille OP-mobiilin kayttéjille, jonka avulla he voivat ottaa mobiilisovelluksen

kayttoonsa.

Opinnaytetyon toteutusprosessi alkaa aiheanalyysin, eli aiheen ideoinnilla. Ennen
opinndytetyon Kirjoittamista on hyva lahtea pohtimaan itsedan kiinnostavaa ja mo-
tivoivaa aihealuetta (Vilkka & Airaksinen 2003, 23). Aloitin tdmén opinndytetyon ja
oppaan ideoinnin harjoittelujaksoni aikana, loppukesélld 2019. Silloin, kuten edelleen-
kin ajankohtana oli palveluiden siirtyminen yh& enemmén verkkoon ja mobiili-
sovelluksiin. Sain ajatuksen tehda konkreettisen tuotteen, eli oppaan Osuuspankin

asiakkaille.



Toiminnallinen opinnédytetyd on konkreettinen tuote, jonka toteutustapoja voivat olla
kirja, ohjeistus, opas, portfolio tai jokin jdrjestetty tapahtuma. Toiminnallisella
opinndytety6lla voi olla toimeksiantaja, joka on yleensa yritys tai yhdistys. Jos
opinndytetydssd on mukana toimeksiantaja, tulee ottaa huomioon yri-
tyksen/yhdistyksen typografiset ohjeistukset. Suunnitellussa oppaassa, ohjeistuksessa
tai mainoksessa on hyva kuunnella yrityksen toiveita sen visuaalisuudesta. Yritykset
yleensa toivovat, etta heidan logonsa ja varimaailmansa on otettu huomioon ja nakyvat
lopullisessa tuotoksessa. Kun tdméan opinnédytetydn konkreettisena tuotoksena on opas,
tulee olla erityisen tarkkana l&hdekritiikkien kanssa. (Vilkka & Airaksinen 2003, 51-
53)

Toiminnallinen opinndytety6 on tuotos, josta tulee selvitd mitd on tehty ja miksi. Mil-
laisia johtopdatoksia on tehty ja miten ndihin on péadytty. Kirjoitetun raportin on
taytettdva tutkimusviestinnan vaatimukset. Toiminnallisen opinndytetyon raportissa
tulee ilmi kaikki ne asiat, jotka vaikuttivat toiminnallisen osuuden valmistumiseen.
Opinnaytetyon tekija kertoo tydnsa tavoitteet ja tarkoituksen, joka tassd ty0ssa on
laadukkaan oppaan tekeminen Osuuspankin asiakkaille. (Vilkka & Airaksinen 2003,
65, 84)

3 OSUUSPANKKI

Osuuspankki on Suomen suurin finanssiryhmé, joka koostuu noin neljastd miljoonasta
asiakkaasta. Sen strategiana on olla johtava ja vetovoimaisin finanssiryhmé Suomessa.
Osuuspankin arvoihin kuuluvat ihmislaheisyys, vastuullisuus ja yhdessa menestymi-
nen. Osuuspankin perustehtavié on edistdad omistaja-asiakkaiden ja sen toimintaympa-

riston kestavaa taloudellista menestysté seka hyvinvointia. (Osuuspankin www-sivut.)

OP Ryhma on ollut toiminnassa jo pitkdan: se on rakentanut suomalaista yhteiskuntaa
jo yli 110 vuoden ajan. Se on aloittanut toimintansa vuonna 1902, ja varsinainen lai-
naustoiminta on aloittanut toimintansa vuosi perustamisen jalkeen. Vuosien saatossa

OP on muuttunut ja kehittynyt huomattavasti. Vuonna 2016 OP Ryhma vahvisti uuden



strategiansa ja se aikoo muuttua asteittain digitaalisen ajan monialaiseksi palveluyhti-
Oksi. OP Ryhmad koostuu 153 itsendisestd Osuuspankista ja niiden toimiala kattaa koko
Suomen. Yritysmuodoltaan Osuuspankit ovat osuuskuntia, joissa padtoksenteon pe-
rusarvoihin kuuluvat jasen ja aani -periaate. Yksityishenkilot muodostavat jasenkun-
nan, joka valitsee keskuudestaan oman pankkinsa hallintohenkil6t. (Osuuspankin

www-sivut, 2020.)

Osuuspankin asiakkaana on mahdollisuus liittyd omistaja-asiakkaaksi. Osuuspankin
omistaja-asiakkaita oli vuonna 2019 yli 1,98 miljoonaa (OP Ryhma vuosikatsaus
2019). Omistaja-asiakkaaksi voi liittyd kuka tahansa Osuuspankin asiakas, ja siihen
voi liittyd joko verkossa, OP puhelinpalvelussa tai konttorissa. Liittymisen yhteydessa
maksetaan kertasijoituksena jasenosuusmaksu, joka useimmissa pankeissa on 100 eu-
roa. Muita maksuja omistaja-asiakkuus ei sisélla. Jos asiakas jostain syysta haluaa luo-
pua omistaja-asiakkuudesta, hdn saa jasenosuusmaksun kokonaan takaisin. Maksu pa-
lautetaan vuoden kuluttua sen tilikauden péaattymisesta, jolloin omistaja-asiakkuus on
paattynyt. Omistaja-asiakkaana kerrytetddn bonuksia erilliselle Bonus-tilille, taten
asiakas ei voi niitd itse kayttdd. Bonuksilla maksetaan muun muassa pankkipalveluja
(valuutanvaihdon palkkiot, korttimaksut), lainojen toimitusmaksuja, vakuutusmak-
suja, saastojen- ja sijoitusten sdilytys- ja merkintdpalkkiot seka lakipalveluiden palk-
kiot. Osuuspankilla on kaytossaan kaksi erilaista mobiilisovellusta; OP-mobiili, joka
on suunnattu yksityisille kayttéjille, seka OP-yritysmobiili, joka nimens& mukaisesti

palvelee yrityksia.

Osuuspankki on mobiilisovellusten liséksi kehittanyt Pivon, joka on ilmainen mobii-
limaksupalvelu. Pivo on monipuolinen alypuhelimelle ladattava sovellus, jolla voi
maksaa ostoksensa verkossa, kaupassa seké kaverille. Kéyttaessaan Pivoa maksuvali-
neend ei tarvita tilinumeroa, pankkitunnuksia eikd korttinumeroita. Pivossa kayttdja
voi lahettaa toiselle henkildlle rahapyynnon puhelinnumeron avulla, sama toimii myos
siirtdessa rahaa toiselle. Myds tuhansissa verkkokaupoissa voi valita maksutavakseen
Pivon, joka on turvallinen ja nopea maksutapa. Verkkokaupan kautta tehdyt ostokset
hyvéaksytéan Pivon sovelluksessa. Pivon mobiilimaksupalveluun voi liittdd myos voi-
massa olevan maksukortin, jolla maksetaan ostoksia kaupassa puhelimen avulla. Pi-

volla maksaminen tapahtuu l&himaksu tyylilla, eika siind ole matalaa kertaostorajaa.



Pivon tarjoama lahimaksuominaisuus on tarjolla Android-puhelimiin. Pivo tarjoaa asi-
akkailleen my0s satoja erilaisia palveluja, etuja ja alennuksia. Myos opiskelijat voivat
liittdd Pivoon oman opiskelijakorttinsa, joka kulkee kétevasti sovelluksessa mukana.

(Osuuspankin www-sivut.)

4 OP-MOBIILI

Arkilahden (2019, Handelsbanken Suomen maajohtaja) mukaan digitalisoituvassa
ympaéristossé yhteys asiakkaaseen on entista tarkedmpi. Pankkien tehtavané on tarjota

helppoa ja turvallista palvelua kanavasta riippumatta.

OP Ryhma on julkaissut oman mobiilisovelluksena vuonna 2011. OP-mobiili on aly-
puhelimessa ja tabletissa toimiva mobiilisovellus, joka on ilmainen ja sen voi asentaa
puhelimen tai tabletin omasta sovelluskaupasta. OP-mobiili on mutkaton tapa hoitaa
pankkiasioita. Mobiilisovelluksen avulla kayttdjalla on aina mukana pankki- ja vakuu-
tuspalvelut seka tarkeimmat pankkiasiat hoituvat milloin ja missé vain, paikasta ja

ajasta riippumatta.

OP-mobiililla kdyttaja voi seurata tiliensé saldoja ja siirtaa tililté toiselle nopeasti rahaa
sekd seurata korttitapahtumia ja muuttaa itse pankkikortin turvarajoja. OP-mobiilissa
sen kayttaja voi maksaa ja hyvaksya laskuja katevésti viivakoodin lukijalla. Mobiilissa
voi kéyttdd myos Siirto-ominaisuutta, jolla siirretddn rahaa reaaliajassa saajan puhe-
linnumeron avulla. Mobiilisovelluksessa nakyy myos voimassa olevat lainat ja vakuu-
tustiedot. VVahingon sattuessa korvaushakemuksen tekeminen onnistuu myds mobii-

lissa VVahinkoapu-palvelun kautta.

Ottaessaan OP-mobiilia k&yttoon, tarvitaan Osuuspankin verkkopalvelutunnukset,
jotka saa tarvittaessa Osuuspankin konttorista. Mobiilipalveluihin kirjaudutaan mobii-
liavaimella, mutta muitakin tapoja on. Halutessaan kéyttdja voi kirjautua palveluun

my06s sormenjalki- tai kasvotunnistuksella.
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Vuodesta 2017 l&htien OP-mobiilissa on voinut ottaa kdytt6onsa myds Siirto-maksun.
Siirto on reaaliaikainen mobiilimaksujarjestelma, jolla voidaan siirtdd rahaa kdyttajalta
toiselle ilman viivettd pankkien valilla. Rahan siirrossa toiselle tarvitaan vain vastaan-
ottajan puhelinnumero, tilinumeroita ei tarvita. Siirto-maksulla voidaan lahettaa 24
tunnin aikana yhteensd 500 euroa, ja vuodessa silla voi siirtdd rahaa 15 000 euron
edesta. Siirto-sovellus on yksinkertainen, valitaan vastaanottaja, syotetdédn haluama
summa ja hyvaksytdan maksu. Kéyttaja voi rahan lahettamisen lisdksi Siirron avulla
myos tehda maksupyyntoja toiselle sekd maksaa monissa verkkokaupoissa ja sovel-
luksissa ostoksensa. Siirto on turvallinen maksutapa, ja sen turvallisuus on varmistettu

monin eri tavoin. (Pivon www-sivut.)

4.1 Sovelluksen lataaminen

OP-mobiilin voi ladata maksutta alylaitteen omasta sovelluskaupasta. OP-mobiili toi-
mii Androidin ja Applen kayttojarjestelmalla ja molemmilla on oma sovelluskaup-
pansa. Androidin sovelluskauppana toimii Google Play, Applella on App Store. OP-
mobiilin lataamiseen tarvitaan internet-yhteys sek& Osuuspankin verkkopalvelutun-

nukset.

Google Play ja App Store ovat kaytettavyydeltddn melko samanlaisia, eiké niissé ole
suuria eroja. Molemmissa sovelluksissa on hakukenttd, jonka avulla pystyy nopeasti
hakemaan tietyn sovelluksen sen oikealla nimella. Osuuspankin mobiilisovelluksen
16ytad esimerkiksi hakusanoilla ”OP”, ”OP-mobiili” ja "Osuuspankki”. OP-mobiili on
kaikille kayttajille ilmainen sovellus. Taman jalkeen, kun oikea sovellus on 10ytynyt,
valitaan ”Asenna”, jolloin alkaa sovelluksen lataaminen. Sovelluksen lataaminen Vvie

hetken aikaa, kunnes se on valmis kaytettavaksi.

Puhelin ilmoittaa kayttajalle, kun sovelluksen asennus on valmis kaytettavaksi. Jotkin
sovellukset, kuten OP-mobiili, vaatii ensimmaiselld kerralla vahvaa kirjautumista.

Asennuksen jéalkeen ladattu sovellus ilmestyy &lypuhelimen sovellusvalikkoon.
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4.1.1 Android kayttojarjestelma

Android on Googlen luoma kayttojarjestelma mobiililaitteille. Monet suuret puheli-
mien valmistajat kayttdvat Android-kayttojarjestelmad. Tunnetuimmat puhelimet,

joista kayttojarjestelmé 16ytyy ovat Samsung, LG seka Sony.

Jos kéayttajalla on Androidin kayttojarjestelmalla toimiva puhelin, han lataa OP-
mobiilin Google Playn sovelluskaupasta. (Kuva 1)
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Kuva 1. OP-mobiilin lataaminen Androidin puhelimille (Google Play)
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10S on Applen kehittdma kayttojarjestelmé mobiililaitteille. Mobiilikaytt6jéarjestelma

on kehitetty toimivaksi Applen laitteissa, joita ovat esimerkiksi iPhone ja iPad. Applen

laitteisiin on asennettu App Store, josta sen kayttajat pystyvét lataamaan itselleen mo-

biilisovelluksia.
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Kuva 2. OP-mobiilin lataaminen iOS-kaytt6jarjestelman puhelimelle (App Store)

4.2 Mobiiliavain

Syyskuussa 2019 OP-mobiilista poistettiin avainlukulistat k&ytostd, ja ndiden tilalle on

tullut tunnistus- ja vahvistusvélineend toimiva mobiiliavain. Kun Osuuspankin asiakas

haluaa mobiilisovelluksessa tarkastella tilitietojaan taikka maksaa laskuja, tarvitaan

tunnistusvélineend mobiiliavainta. Mobiiliavain on ké&ytdssa sekd OP-mobiilissa ettd

OP-yritysmobiilissa. (Jalonen, 2019.)
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Mobiiliavain on asiakkaan itse paattama PIN-koodi, jolla kirjaudutaan OP-mobiiliin.
PIN-koodin tulee olla 4 — 8 numeroinen luku eika sen tule olla helposti arvattava nu-
merosarja. Jatkossa OP-mobiilin kayttdja tarvitsee mobiiliavainta kaikissa asioissa,
joissa ennen tarvittiin avainlukulistaa. Avainlukulista tulee kuitenkin sailyttaa, silla

mobiiliavain ei toimi tunnistus- ja vahvistusvalineend kaikkialla. (Jalonen, 2019.)

Ottaessaan ensimmadista kertaa mobiiliavainta kéyttoon, tarvitaan OP verkkopalvelui-
den kayttajatunnus ja salasana, avainlukulista seké kaytossé oleva puhelinnumero. Pu-
helinnumeron tulee olla liitettynd verkkopalvelun kéyttajatunnukseen. Mobiiliavai-
men kayttoonotto edellyttdd puhelinnumeroa, johon vastaanotetaan lisdvahvistuksen
tekstiviesti. Jos lisdvahvistusnumero uupuu, sen voi lisata tietoihinsa Kirjautumalla
Osuuspankin verkkosivuille tai kdymalld konttorissa. Lisdvahvistusnumero on térkea,

silld ilman sitd kirjautuminen OP-mobiiliin ei onnistu. (Osuuspankin www-sivut.)

Vuoden 2020 tammikuun lopussa mobiiliavaimella voi kirjautua myds op.fi-palve-
lussa. Uutena muutoksena voi valita, haluaako nettipankissa kirjautua joko mobii-
liavaimella vai voimassa olevalla avainlukulistalla. Muutos on laajentunut myds mui-
hin palveluihin. Kelaan ja Verohallintoon on ennen joutunut Kirjautuessaan kaytta-
maan Osuuspankin kayttajatunnusta ja avainlukulistaa. Nykyaan myds ndihin palve-
luihin voi kirjautua helposti mobiiliavaimen avulla. Vaikka mobiiliavaimen kaytté on
mahdollista my6s muualla, kuin OP-mobiilissa, on avainlukulistalle edelleen kayttoa.
Avainlukulistaa tarvitaan edelleen palveluissa, joissa kaytetdan vahvaa tunnistautu-
mista, sek& avainlukulistaa tarvitaan esimerkiksi silloin, kun mobiiliavain aktivoidaan

uudelle laitteelle. (Osuuspankin www-sivut, 2020.)

Maaliskuussa 2020 Osuuspankki ilmoitti, ettd mobiiliavaimen k&yttd on mahdollista
OP-mobiilin, op.fi-palvelun sekd Kelan ja OmaVeron lisdksi myds verkkomaksujen
vahvistamisessa. Liséksi toisena uutuutena kayttaja voi Mobiiliavaimella vahvistaa
useimmilla korteilla maksettavat ostoksensa verkossa. Ostosten maksaminen verkossa
Mobiiliavainta kdyttden on helppoa — maksu veloitetaan suoraan tililt4 ja tunnistusta-
vaksi valitaan Mobiiliavain. Vaikka muutoksia on tapahtunut paljon, ja ne on tehty
helpottamaan Osuuspankin asiakkaiden arkea, on avainlukulistan kdyttdminen edel-

leen mahdollista (Osuuspankin www-sivut, 2020). Olen itse kayttanyt Mobiiliavainta
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hyoddyksi palveluihin kirjautuessani tai verkkomaksuja tehdessani. Mobiiliavaimen
kayttd on helppo ja nopea tapa, joka on huomattavasti vahentényt avainlukulistojen

kayttda nykypdivana.

4.3 Muiden pankkien mobiilisovellukset

Osuuspankin lisdksi myds muut Suomen yleisimmat pankit ovat laatineet oman mo-
biilisovelluksen. Eri pankkien sovellukset ovat perusominaisuuksiltaan melko saman-
laisia, ja niiden kautta voidaan hoitaa ldhes samoja asioita. Jokaisen pankin sovelluk-
sessa kayttdja pystyy hoitamaan tavallisia pankkiasioita, mutta jokainen pankki on laa-
tinut omaan sovellukseensa jotain pientd, joka erottaa sen Kilpailevasta pankista. (Fer-
ratumbank www-sivut.) Alle on listattuna Suomen yleisimpien pankkien mobiilisovel-

lukset seka kerrottu lyhyesti sovelluksesta.

Nordean mobiilisovelluksessa kéyttaja voi tarkastella omia tilitapahtumiaan, siirtaa ra-
haa toiselle henkil6lle tai tehd& oman siirron tililta toiselle sekd maksaa laskuja. Nor-
dea Mobile mahdollistaa my0ds osallistumisen puhelimen avulla verkkotapaamisiin.
Nordea on laatinut asiakkailleen myds tunnuslukusovelluksen, joka helpottaa kayttajia

laskujen maksamisessa ja sovellukseen Kirjautumisessa. (Nordea www-sivut.)

Saastopankin mobiilisovelluksessa voi tarkastaa tilin tiedot ja selata tilitapahtumia,
tehda tilisiirtoja, tarkastella ja nahda omat lainatiedot seké tarkastaa voimassa olevien
maksukorttien tiedot. Saastopankin mobiilisovelluksessa voi myds tarkastella verkko-
palkkoja. Saastdpankilla on myos Saastopankki Tunnistus -sovellus, joka taytyy la-
data, jos haluaa tehdd rahasiirtoja. (Saastépankki www-sivut.)

POP Pankki on uudistanut mobiilisovelluksensa POP Mobiiliksi, johon yhdistyivét
POP Pankki sek&d POP Vakuutus. POP Mobiilissa on nékyvilla kayttajan pankki- ja
vakuutustiedot. Myds POP Pankki on ottanut k&yttéonsa POP Avaimen, joka mahdol-
listaa kirjautumisen ilman avainlukulistoja. POP Mobiilissa voi tavallisten pankkiasi-
oiden lisaksi tarkastella verkkopalkkoja, hakea tilitapahtumia avainsanoilla, ostaa ajo-
neuvovakuutuksia seké tehda luottokortilta siirtoja omalle tilille. (POP Pankki www-

sivut.)



15

Handelsbanken tarjoaa tavallisten pankkiasioiden lisaksi kdydéa rahastokauppaa ja tar-
kastella oman rahastosalkun kehitystd. Handelsbankenin mobiilisovellus tarjoaa kéyt-
tajilleen myos helpon kirjautumisen PIN-koodin avulla. Lisdksi pankki on kehittanyt
Nuorten Mobiilipankin, jossa voi tarkastella tilin saldoa ja seurata omia korttimaksuja.
Nuorten Mobiilipankissa voi myos tehda rahasiirtoja toiselle tilille ja maksaa laskuja

katevésti viiva- ja QR-koodin lukijalla. (Handelsbanken www-sivut.)

Aktia Mobiilipankki on kaytettdvyydeltdan lahes samanlainen kuin edellisten pank-
kien mobiilisovellukset. Tavallisten pankkiasioiden lisaksi Aktia Mobiilissa voi hal-
linnoida ja tilata e-laskuja, tarkistaa verkkopalkkakuitteja, tarkastella saastojen tilan-
netta seka lunastaa, merkita ja vaihtaa rahastoja. Myds Aktia on ottanut kéyttéonsa

PIN-koodin helpottamaan sovellukseen kirjautumista. (Aktia www-sivut.)

Kuten voi huomata, kaikkien pankkien mobiilisovellus on perusidealtaan samanlainen:
ne tarjoavat asiakkailleen nopean ja helpon tavan hoitaa paivittéisia pankkiasioita. La-
hes jokaisella pankilla on kuitenkin omassa mobiilisovelluksessaan jokin pieni omi-

naisuus, mikéa erottaa sen toisesta sovelluksesta.

5 DIGITALISAATIO JA SEN TUOMAT MUUTOKSET

Digitalisaatiolla tarkoitetaan ajankohtaista, koko yhteiskuntaa koskettavaa ilmitta.
Vuoden 1980 alkupuolella kotitietokoneiden kayttdonotto yleistyi, josta katsottiin
my0s digitalisaation alkaneen. Digitalisaatio on siis digitaalitekniikan k&yttdonottoa.
(Heikkinen, H.)

Yhteiskunnan ja liike-elamé&n muutosten ja kehitysten mukana myos digitalisaatio
muuttuu ja kehittyy eteenpéin. Digitalisaation tuomat muutokset nédkyvéat nykypaivana
monella tydpaikalla ja yrityksessé (Heikkinen, H). Digitalisaation my6ta yha useampi

yritys pystyy tarjoamaan tyontekijoilleen etatyon mahdollisuuden. Etétoita pystytédan
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tekemadn ajasta ja paikasta riippumatta niin kotona kuin matkoilla. Nyky&aén yh& use-
ampi toimihenkil0 voi tyotehtdvansa mukaan tehda t6itd muualla kuin toimistossa, hé-

nelle itselleen sopivana ajankohtana. (Jalonen, E.)

5.1 Pankkien digitalisaatio

Digitalisaation kehittyminen ja sen tuoma muutos ei ole vaikuttanut pankkisektorin
henkilostomaariin Pohjoismaissa. Muualla Euroopassa pankkialalta on digitalisaation
tuoman kehittymisen takia seka finanssikriisin vuoksi vahennetty yhteensa 444 200
henkil6d vuosien 2007 — 2016 valilla, kertoo Euroopan unionion tutkimus. (WSBI

WWW-Sivut.)

Digitalisaatio vaikuttaa pankkien liikeotimintaan monella eri tavalla. Digitalisaation
kehittymisellda seka uusilla finanssiteknologian innovaatioilla saavutetaan parempaa
asiakaslaheisyytta ja pystytadn tarjoamaan pankkien asiakkaille parempaa
asiakaskokemusta. Pankkien digitalisoituminen nahddén tulevina vuosina mer-

kittavana investointikohteena. (Finanssivalvonta, 2017.)

Pankkitoiminnassa digitalisaation muutokset nékyivéat ensimmaisena palveluiden si-
irtymisena verkkoon. Palveluiden siirtdminen verkkoon on johtanut siihen, etti
vuosien varrella fyysisia konttoreita on vahennetty Suomessa. Muualla Euroopassa on
otettu jo kayttéon pankkeja, joilla ei ole lainkaan fyysisia konttoreita. Verkkopalvelu-
iden lisdksi suuren suosion on saavuttanut mobiilisovellukset ja niiden mukana tullut

mobiilimaksaminen. (Finanssivalvonta, 2017.)

5.2 Pankkiasioinnin digitalisoitumisen vaikutus ihmisiin

Digitalisaation muutokset ovat vaikuttaneet monella tavalla myds ihmisiin. Pankki-
palveluiden digitalisoituminen on johtanut konttoreiden véhentymiseen, joka on herét-
tanyt huolestumista yhteiskunnassa. Ihmiset (etenkin ikdihmiset) ovat olleet huolis-
saan omasta pdarjadmisestadan pankkipalveluiden kanssa. Jatkuva teknologian
muuttuminen tarkoittaa sitd, ettd yhd useammalta ihmiselta vaaditaan hyvia digitaitoja.
(Heinonen, S, 2019.)
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Padasiassa digitalisaation ja teknologian muutokset ovat vaikuttaneet eniten
ikaihmisiin. Digitaidot ovat nykyadn keskeisessa osassa oman talouden hallinnassa,
jonka vuoksi Osuuspankki lanseerasi vuonna 2018 pankkiensa kayttdon Varmuutta
verkkoon — tapahtumakonseptin. Konsepti on tarkoitettu tukemaan senioreiden
taloustaitoja seka digiopastusta. Digiopastuksia jérjestettiin kirjastoissa, palvelutal-

oissa ja konttoreissa, ja niihin osallistui peréti 28 000 senioria. (Heinonen, S, 2019.)

Vanhus- ja ldhimmaéispalvelun liiton Ikateknologiakeskuksen tutkimusraportissa
kerrotaan, ettd yli 65-vuotiaita teknologian kayttajia olisi Suomessa yli miljoona, joka
tarkoittaa yli 20 % koko véestosta. Tutkimusraportissa selvisi myds miten ikdihmiset
hoitavat péivittaiset pankkiasiansa. Kyselyyn vastattiin sekd verkossa ettd paperi-
lomakkeella. Verkossa vastanneista 70% kertoi hoitavansa pankkiasioita yleensa tie-
tokoneella, kun taas paperilomakkeella vastanneista 46% hoiti pankkiasiansa tie-
tokoneella, 11% hoiti yleensa mobiililaitteella ja 36% hoiti pankkiasiat yleensé kontto-

rissa. (Vanhus- ja lahimmaispalvelun liitto, 2018.)

Digitaitojen kehittdmisessd on yleensa kyseessd uskallus oppia ja kokeilla uutta.
Joitakin saattaa myos huolestuttaa digitaalisten pankkipalveluiden tietoturvallisuuteen
liittyvat asiat seké se, voiko palveluiden kayttaja siirtdd vahingossa rahaa muualle.
Osuuspankki tekee parhaansa sen eteen, ettd jokainen kayttdja kokee palveluiden
olevan selkeét ja ymmarrettdvat ja jotta jokainen uskaltaisi opetella k&yttamaan niita.
Tama vaatii sen, ettd kun Osuuspankki tekee uusia digitaalisia palveluita, kdyttavat he
mya0s senioreita testiryhmissa. Laajan testiryhmén avulla Osuuspankki pystyy tarjoa-

maan kaikille asiakkailleen selkeitd ja saavutettavia palveluita. (Heinonen, S, 2019.)
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6 OPPAAN LAATIMINEN

Tassa luvussa kasitelldan oppaan laatimisesta ja mitd asioita tulee ottaa huomioon op-

paan tekemisessa.

6.1 Suunnittelu ja ideointi

Ajatuksen oppaan laatimisesta sain harjoittelupaikastani Lapin Osuuspankista. Tyos-
kentelin asiakaspalvelussa kassalla, ja juuri silloin oli ajankohtana OP-mobiili ja siella
uutena muutoksena tullut mobiiliavain. Etenkin ikdihmiset kokivat jadvansa uudistuk-
sista ulkopuolelle, ja yhtena huolenaiheena sen, kuinka nykyaan suurin osa palveluista

siirtyvat internettiin.

Digitalisaation tuomat muutokset ovat vaikuttaneet pankkien palveluihin. Ty6tehtavat
pankeissa tulevat vahenemaan ja konttoreiden palveluja supistetaan. (Kauko, 2017)
Suurin osa pankkien palveluista on siirtynyt verkkoon ja alypuhelinten sovelluksiin.
Pankin asiakkaat olivat huolissaan kuinka tulevat pysymaan kaikkien muutosten pe-
réssd, ja kuinka pankkiasiat hoidetaan puhelimen avulla? Kiinnostusta kuitenkin 16ytyi
Osuuspankin mobiilisovellukselle. Nykyéaan yha useammalla ihmiselld on jokin aly-

laite, kayttdjia OP-mobiilille siis 16ytyy.

Lahes viikoittain palvelutiskille saapui asiakas, joka halusi opastusta mobiilisovelluk-
sen lataamisessa. Téastd lahti ajatus lahted rakentamaan opasta, joka on suunnattu
Androidin ja iOS kéayttojarjestelmien puhelimille, ja tdméan avulla Osuuspankin asia-
kas pystyy itsendisesti, ilman pankkivirkailijan apua lataamaan sovelluksen, ottamaan
sen kayttdonsa ja taten hoitamaan yleisimpié pankkiasioita &lypuhelimella. Oppaassa
on havainnollistavia kuvia vaiheittain lataamisesta sen kéyttamiseen. Mahdollisen on-

gelmatilanteen sattuessa oppaasta 16ytyvét Osuuspankin yhteystiedot.
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6.2 Hyvan kéyttéohjeen laadinta

Oppaan aloittamisen lahtokohtana on miettia tarve kayttoohjeelle: miksi se tehdéaan ja
kuka sitd kdyttad? Hyvassa kéayttoohjeessa on kaikki tarpeellinen tieto mité sen kéyt-
t4ja tarvitsee seka siind kaytetddn sellaisia kasitteitd, joita kayttdjat itse ymmartavat
parhaiten. Ohjeissa on yleensa sisallysluettelo tai hakemisto, riippuen kayttdohjeen
koosta. Tarkein kuitenkin on, ettd ohjeen rakenne on hyvin jésennelty ja sen vaiheet
menevat loogisessa jarjestyksessa. Kayttoohjeiden siséllon tulee olla ajan tasalla ja
paikkansa pitéva, siksi on tdrke&a ottaa huomioon, milloin kéyttéohjeen julkaisee.
(Melkko 2013, 5-6.)

Hyvien kéyttoohjeiden laatiminen ei ole helppoa. Kéyttéohjeen laatijalla tulee olla
mahdollisten teknisten laitteiden hyva tuntemus. Laatijan tulee tietdd mita tekee ja
kuinka kayttoohjeessa oleva laite toimii. Kayttoohjeissa asiat tulee ilmaista niin, etta
ne ovat helppolukuisia ja ymmarrettévia. Jos ohjeissa kdytetadén erikoisterminologiaa,
tulee ne selittadé kayttajalle. Naita kannattaa kuitenkin vélttada. Sen puoleen suositellaan

kaytettavan yksiselitteisia seka lyhyité termeja. (Tukes, 7.)

Kéyttoohjeista tulee 16ytyé kaikki tarpeelliset nimet ja yhteystiedot, joita voidaan tar-
vita, jos esimerkiksi laitteen tai sovelluksen asennuksessa ilmenee ongelmia. Kun téssé
oppaassa on kyse sovelluksen lataamisesta, tarvitaan oppaassa mobiilisovelluksen
asennusohjeet. Normaalia kdyttod kuvaavassa ohjeessa kerrotaan, miten tuote on tar-

koitettu kéytettavaksi ja mité tietyt asiat tarkoittavat. (Tukes, 8.)

Laitteen ja ohjeiden kayttdjalle on annettava riittavat tiedot virhetoiminnan tunnista-
miseen ja mika silloin on paras toimintatapa (Tukes, 8). Tassa tapauksessa OP-
mobiilin oppaaseen on merkitty Osuuspankin asiakaspalvelun puhelinnumero, johon
kayttdja voi olla yhteydessa, jos sovelluksen asennuksessa tai jatkossa sen kéytossa

tulee joitain ongelmia.
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6.3 Kirjoittaminen

Rentolan (2002, 176-177) mukaan tekstin viesti, teema ja sanoma on sen tarkein omi-
naisuus. Lukija tuntee saavansa tekstista jotain hyddyllista, kuten uuden tiedon taikka
oivalluksen. Ohjeet ja oppaat ovat osa yrityksen asiakasviestintada. Vuorovaikutus asi-

akkaan kanssa ei lopu siihen, kun tuote on myyty asiakkaalle. (Pyhélahti, 2002.)

Kirjoittaminen on viestintdtapahtuma, jonka toisena osapuolena on lukija. Kirjoittami-
sen avulla valitetddn ja tuotetaan tietoa ja pyritdan vaikuttamaan asioihin ja ihmisiin.
Koska kirjoittaminen on viestintda, Kirjoittamisen tekstilaji valitaan viestintatilanteen
mukaan. Hyvan ohjeen kirjoittamiseen kuuluu valmistautuminen, luonnostelu, varsi-
nainen Kirjoitus ja valmiin oppaan julkistaminen. Kirjoittamisessa ja oppaan suunnit-
telussa hyvéna apuna toimii esimerkiksi miellekartta. (Kortetjarvi-Nurmi & Rosen-
strom 2002, 27-30.)

Kun l&htee kirjoittamaan opasta, jota on tarkoitus jakaa ulkopuolisille, tulee Kirjoitta-
jan varmistua siitd, ettd hanen tekstinsé noudattaa yleiskielen oikeakielisyyté koskevia
séantdja. Mahdolliset kielioppivirheet hankaloittavat oppaan lukemista. Vaikka oi-
keinkirjoitusvirheissa esimerkiksi alkukirjain- ja yhdyssanavirheet eivat vélttdmatta
aiheuta lukijalle ongelmia ohjeiden ymmartamisessa, viestii se kuitenkin siita, ettd op-
paan kirjoittaja ei hallitse ohjeita tai ei arvosta sen lukijaa. Kielioppivirheiden kohdalla
lukija saattaa suhtautua Kirjoittajaan epdilevasti ja epailla siséllon luotettavuutta. (Kor-
tetjarvi-Nurmi & Rosenstrom 2002, 35.)

Kirjoittamisessa kannattaa muistaa kolme asiaa: kdyta oppaassa kaskymuotoa, tunnista
ohjattavan toiminnan olennaiset tiedot ja vaiheet seka esitd ohjeet helposti hahmottu-
vassa muodossa. Kun oppaassa kaytetaan kaskymuotoa, pystyy lukija itse hahmotta-
maan mitd hanen taytyy tehda. Yksinkertaisesti selked tapa antaa ohje on puhutella
lukijaa kdskymuodossa. Kaskymuodon ei ole tarkoitus kuulostaa tylylta tai mééaraile-
valtd. Opasta laadittaessa tulee miettid toimintaa seka lukijan ettd tekijan nakokul-
masta. On myos térkeédé ottaa huomioon, onko ohje sellainen, ettd epéselvyyksien ja
ongelmatilanteiden sattuessa kohdalle oppaasta 16ytyisi yhteystiedot, kehen ottaa yh-

teyttd. Tarvittaessa oppaassa on hyva olla myds kuvia lukijan apuna. Kun kéyttaa ku-
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via, on oltava erityisen tarkkana, ett4 kuvat ja asiat vaiheineen ovat oikeassa jarjestyk-
sessé. Kuvat ovat selkeitd, niistd tulee ilmi mita tehd&an ja ne yleensa kulkevat aika-
jarjestyksessa (Kotimaisten kielten keskus www-sivu, 2020). Tdman opinndytetyon
oppaassa kéytetddn kaikkia edelld mainittuja menetelmié: k&skymuodossa lukijoita
kasketadan lataamaan sovellus sovelluskaupasta, puretaan asentamisen erivaiheet luki-
jalle sek& kuvia kaytetadn sovelluksen kayttdonoton apuna. Kuvat laitetaan oikeassa
aikajérjestyksessd, jotta lukijan on helppo asentaa sovellus oikein alypuhelimeensa.
Hyvin laadittu opas on osa hyvaa asiakaspalvelua.

Kuva 3. Aida-kaava (Kortetjarvi-Nurmi & Rosenstrom 2002, 34)

Ylla oleva kuva on Aida-kaava, jota kdytetdan julkaisun, oppaan tai ohjeen apuna.
Siing kiteytyvat nelja tarkeintd asiaa, mité tulee ottaa huomioon oppaan Kirjoittami-

Sessa.

6.4 Visuaalisuus

Graafinen ja visuaalinen suunnittelu toimivat oppaan Kivijalkana. Julkaisun visuaali-
sen ilmeen yhtend tehtdvéné on antaa kirjoittajan ajatuksille hahmo, tehda ndkyméton
nékyvéksi seka antaa viestille &&ni. Oli opas tai ohje kenen tahansa, on silld aina tu-
hansia kilpailijoita. Visuaalisessa suunnittelussa on tarkeda ottaa huomioon, kuinka se
motivoi vastaanottajia, meneeko viesti perille seka oppaan huomion heréattdminen. (Pe-
sonen & Tarvainen 2003, 2-7.)
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Tarvaisen ja Pesosen (2003, 3-5) menetelman mukaan oppaan visualisessa suunnitte-
lussa tulee ottaa huomioon seuraavia asioita, jotta se on halutulle kohderyhmaélle so-

piva ja tdten my0s saavuttaa haluttu kohderyhman parhaiten.

Kuka, eli mik& on julkaisun taustalla, millaisen kuvan viestija haluaa itsestdan valit-
t44? Useilla yrityksilla on oma visuaalinen linja, jota tulee noudattaa, jotta julkaisu

tunnistetaan juuri tdmén yrityksen omaksi

Kenelle julkaisu on tarkoitettu, ketka ovat kohderyhma ja millaisista ihmisisté se koos-
tuu. Joskus apuna voi olla monenlaisia taustatietoja, kuten asiakaspalaute, jonka poh-
jalta suunnittelijan on helppo lahted kokoamaan kohderyhmaa. Térkeintd on tunnistaa

kohderyhmé

Mit& ja miksi, miké& on oppaan tarkoitus ja sen keskeinen viesti, onko tarkoitus myyda

jotain tai tehda jokin tunnetuksi. On hyva miettia julkaisun perusviesti

Milloin oppaan voi julkaista, onko se ajankohtainen ja on hyva ottaa myds huomioon

julkaisun mahdollinen vanhentuminen

6.4.1 Osuuspankin ikoni ja graafinen ilme

Osuuspankki on laatinut itselleen omat ikonit, jotka ovat graafisia tunnuksia, joita kay-
tetddn aina palveluiden yhteydessa. Ikonit on tehty selkeyttaméan palvelukokonai-
suuksien hahmottavista seka ne on luotu ohjaamaan digitaalisten palveluiden helppoon
ja intuitiiviseen kayttoon. (OP Brand Book, 3-4.)

Ikoneita on erilaisia ja ne kuvaavat kayttotilanteen mukaan toimialoja, palveluita tai
palvelujen ominaisuuksia. Ikoneilla on aina funktionaalinen tehtava. Tyyliltaan ikonit
ovat moderneja ja selkeitd, sekd niiden tarkoituksena on herdttdd ihmisissa luotta-
musta. Osuuspankin ikonin ja graafisen ilmeen on tarkoitus olla selked, pelkistetty
sekd yksinkertainen, jotta se toimisi selkedn ja laadukkaana myds pienemmassa kayt-

tokoossa. Ikonit muistuttavat Osuuspankin brandifonttia, joka on Chevinille. Liséksi
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ikonien pydred muoto sekd oranssi véri kiinnittyvéat tyylillisesti Osuuspankin liike-
merkkiin. Ikoneita on kolme eri tasoa: toimialaikonit, palvelu- ja tuoteikonit seké toi-
mintoikonit. (OP Brand Book, 4-8.) Alla kuva havainnollistamassa Osuuspankin kéyt-

tdmistd ikoneista, logosta seké tunnusvaérista.

IKONIT

(OPn ylatason tarjoama)

Pankki Vakuutukset Varainhoito Terveys Asuminen

(Esim. Vakuutukset)

Ajoneuvo- Tapaturma- Elainvakuutus  Venevakuutus Metsavakuutus
vakuutus vakuutus

Tunnistau- Lataa Jaa Avainlukulista Laskuri
tuminen

Kuva 4. Osuuspankin ikonit toimialoittain (OP Brand Book, 8)

Osuuspankin litkemerkilla on pitka historia. Vuonna 1952 Osuuskassat ottivat 50-vuo-
tisjuhlan kunniaksi Kylvaja-liikemerkin kayttoon, joka kuvasti kasvua, sadstamista ja
turvallisuuden tunnetta. Tyylitelty prosenttimerkki otettiin kdytto6n vuonna 1970, joka
oli myos yhdistelmé lyhenteistd op ja ab. Liikemerkkid modernisoitiin 1996, jonka
pyored muoto viesti palvelua ja ihmisl&heisyyttd. Viimeisen kerran liikemerkkia on
modernisoitu vuonna 2001, ja siit4 tehtiin voimakkaanvarinen merkki, joka viestii asi-
antuntemusta ja aktiivisuutta. (Osuuspankin www-sivut.) Osuuspankin tunnettu liike-
merkki on muodoltaan pyoreé ja variltdén oranssi, jonka sisalla on valkoinen prosent-

timerkki.
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6.4.2 1konien kayttdminen

Ikoneita voidaan kayttaa seka digitaalisissa ettd painetuissa ympéristoissa. Jos ikonia
kaytetdan kuvissa tai videoissa, se sijoitetaan aina kuvan tai videon péaalle, se on véril-
tdan valkoinen ja se kuuluu sijoittaa keskelle. Digitaalisessa ymparistossa ikonit ovat
perustilassaan harmaita. Ikoneita saa kayttéa vain sen kuvaamassa asiayhteydessa. Jos
ikoneita kdytetddn rinnakkain tai yhdessé litkemerkin kanssa, tulee ne asemoida tie-
tylla etéisyydella toisistaan, joka on 12,5% ikonin halkaisijasta. (OP Brand Book, 12-
15.)

Kéytin Osuuspankin laatimia ikoneita my6s oppaassa (Liite 1). Ikoneiden avulla pystyi
esittelemaan paremmin OP-mobiilin yleisimpia toimintoja, silla ikoni itsesséan ei vélt-
tdmatta kerro kayttajalle heti, mika sen toiminto on. Ikonit ovat térked ja iso osa OP-

mobiilia, jonka vuoksi oli tarkead kertoa niista oppaassa.

6.5 Kohderyhma

Kun kohderyhm& on selvilla, on helpompi alkaa pohtimaan, kuinka haluttu
kohderyhmé tavoitetaan parhaiten. Viestinndn tarkoituksena on tavoittaa juuri oikeat
asiakkaat. Usein ajatellaan, ettd mita laajempi asiakaskunta, sitd helpompi on lahtea
myymaan jotain tuotetta. Kohderyhman maarittely on yksi olennainen osa markki-
noinnin suunnittelussa. Valittu kohderyhmd helpottaa viestin kohdentamisessa,
siséllon radtaloimisessa seka viestinndn kanavien suunnittelussa. Mitd paremmin
yritys tuntee asiakkaansa, sen helpompi yrityksen on myyda tuotteitaan ja viestia eri

kanavien avulla palvelujaan. (Fulmoren www-sivut, 2011.)

Kun kyseessd on toiminnallinen opinndytetyd, on silld myos oltava kohderyhma.
Kohderyhmén maarittdminen on tarkedd ohjeistuksen kannalta, silla se ratkaisee sen,
mille ryhmaélle idea on ajateltu. (Vilkka & Airaksinen 2003, 38-40.) T&ssa oppaassa
kohderyhména ovat kaikki ne Osuuspankin asiakkaat, joilla ei ole kdytossdan OP-
mobiili sovellusta. Kohderyhmaé karsii viel& se, ettd opas on tarkoitettu kaikille niille
asiakkaille, joilta 16ytyy jokin Androidin tai iOS-kayttojarjestelmalld toimiva élylaite

(puhelin/tabletti). Alunperin oli tarkoitettu kohderyhmaksi ainoastaan iakkdaammat
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Osuuspankin asiakkaat, mutta suunniteltua opasta voivat kayttdd myos muut. Ainoa
vaatimus kohderyhmélla on Osuuspankin verkkopankkitunnukset sek&d toimiva

alylaite.

7  OPPAAN TOTEUTUS

7.1 Suunnittelu

Oppaan suunnittelussa tutustuin ensin Osuuspankin graafiseen ohjeistukseen, visuaa-
liseen ilmeeseen sek& heidén kéyttdmiinsa véreihin ja fontteihin. Osuuspankilla on
omat, tietyt graafiset ikonit ja tunnukset, joita he kdyttavéat aina palveluiden yhteydessa
(OP Brand Book). Naiden ohjeiden pohjalta oli helppo lahted suunnittelemaan ja to-
teuttamaan opasta, silla Osuuspankki on laatinut selkeat ohjeisukset omasta graafisesta

ilmeestaan.

Oppaan ulkomuodon on tarkoitus palvella Osuuspankkia ja kunnioittaa sen laatimia
ohjeistuksia ja tarkoituksena oli tehda siita selkea ja helppolukuinen. Suunnittelin
aluksi mité asioita oppaassa haluan késitell&, jonka jalkeen aloin tiiviistetysti kirjoitta-
maan niitd oppaaseen. Kaytin oppaassa havainnollistavia kuvia tekstin lisaksi. Havain-

nollistavan tekstin on tarkoitus auttaa kayttajaa ymmartdmaan kerrottu asia paremmin.

Lisaksi opinnaytety0dprosessin suunnitteluvaiheeseen on kuulunut opinndytetydsuun-
nitelman kirjoittaminen, mika antoi hyvan pohjan l&hted Kirjoittamaan tata tyota.
Suunnitteluvaiheessa tutustuin erilaisiin oppaisiin ja tein niista itselleni muistiinpa-
noja. Muistiinpanojen avulla pystyin hyvin vertailemaan erilaisia oppaita keskenaan
sekd vertaamaan niita opittuun tietoon. Muista oppaista poimin itselleni vinkkejé, joita
voin hyddyntdd oman oppaan tekemisessd. Oppaan laatimiseen ja tiedonhakuun tutus-
tuin erilaisiin kirjallisuuksiin sek& verkkosivuihin, joissa perehdyttiin oikeinkirjalli-

suuteen ja visuaaliseen ulkon@koon.
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7.2 Canva

Opasta suunnitellessa pohdin erilaisten graafisten sivustojen ja kuvankasittelyohjel-
mien véalilla. Vaikka tassé oppaassa ei kéytetd kuvia ja sen visuaalinen ilme on hyvin
yksinkertainen, halusin toteuttaa oppaan jollain muulla pohjalla kuin Wordilla. Canva
oli minulle ennestéén tuttu nettisivusto, jolla olen tehnyt paljon koulutoitd, mainoksia

verkkoon ja lehteen seka ansioluetteloita.

Canva on ilmainen, graafiseen suunnitteluun tarkoitettu verkkosivusto. Sen on perus-
tanut Australialainen Melanie Perkins vuonna 2012. Canvalla tydskentelee talla het-
kelld lahemmaés tuhat ihmistd, ja sen padkonttori sijaitsee Australiassa. (Craft www-

sivut.)

Canva tarjoaa kayttajilleen lukuisia valmiita kuvapohjia, joita voi muokata helposti
omiin tarpeisiin sopivaksi. Canva on helppo tytkalu aloittelijoille, mutta se on suosittu
alusta myds ammattilaisten keskuudessa. Kayttajia viehattdd Canvan helppous ja se
tarjoaa tuhansia ilmaisia vaihtoehtoja fonteissa, vareissd ja kuvissa sekd graafisissa
elementeissa. Se on nykyaikainen suunnittelualusta, jota moni yritys hyodyntad mark-

kinoinnissa ja mainonnassa. (Lancet & Zukerman, 2014.)

Canva on selainpohjaisesti toimiva alusta, jota ei tarvitse asentaa erikseen koneelle.
Canvalle voi joko kirjautua omalla sahkopostilla, Facebook- tai Googlen tunnuksilla.
Vaikka Canvasta l0ytyy paljon ilmaisia valmiita kuvapohjia, ovat osa pohjista myds
maksullisia. llmaiset kuvapohjat tunnistat FREE-merkistd. Canvan kuvapohjat on am-
mattilaisten suunnittelemia, joten kayttajan ei tarvitse itse suunnitella ja tehdd, han
vain paattaa itselleen mieluisan pohjan. Valmiissa pohjassa olevia kuvia ja teksteja voi
muokata tai poistaa. Canvalla on oma kuvakirjasto, mutta pohjaan voi ladata myds
oman kuvan tai logon. Valmis kuva tallentuu automaattisesti Canvaan, mutta sen voi

ladata myds tietokoneelle. (Kuvaja, 2017.)

Paadyin Canvaan juuri sen helppouden ja monipuolisuuden vuoksi. Liséksi alusta oli
minulle ennestéan tuttu ja tiesin mité kaikkea silla voi tehdd ja mista mikakin tarvittava

I6ytyy. Monipuolisista valmispohjista 0ytyi satoja vaihtoehtoja, joista lahdin suunnit-
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telemaan Osuuspankin tyyliin sopivaa kuvapohjaa. Tutustuin myds Osuuspankin mai-
noksiin, esitteisiin seka heidan graafiseen ohjeistukseensa (kappale 6), jotta osasin
tehda heidan tyyliinsa ja visuaalisuuteen sopivan oppaan. Osuuspankin mainokset ja
esitteet olivat tyyliltddn hyvinkin yksinkertaisia, eika niissé kaytetty mitédan ylimaa-

raista.

7.3 Oppaan Kirjoittaminen ja viimeistely

Alun perin olin suunnitellut oppaan olevan kaksipuolinen, jossa etusivulla kerrotaan
lyhyesti OP-mobiilista ja toiselle puolelle on laadittu vaiheittan ohjeet mobiili-
sovelluksen lataamiselle. Halusin tehd& oppaasta mahdollisimman selkeén ja ettd siina
on selitetty hyvin sovelluksen lataaminen ja siind tuotaisiin kaikki oleellinen asia
esille, mitd mahdollisesti uusi kayttaja tarvitsee kun han tutustuu OP-mobiiliin.
Lopuksi oppaasta tuli neljan sivun mittainen, jossa jokaisella sivulla kdydaan per-

inpohjaisesti l&pi tietyt aihealueet.

Vaikka Canvasta lyotyy paljon hyvid ja valmiita mallipohjia, p&adyin tekemé&én
mallin, jossa on mukautetut mitat. Suunnittelumallin mitat ovat 297 millimetria kertaa
210 millimetrié. Sovittelin opasta eri kokojen valilla, silla sen tuli olla laadultaan hyva
ja samalla tarpeeksi suuri Ad-kokoisella paperilla, johon opas oli tarkoituksena pain-
attaa. Koska opasta jaetaan sekd paperisena versiona, jonka voi jakaa henkilokoh-
taisesti asiakkaille, kuin myds pdf-tiedostona verkossa, tuli sen olla kooltaan ja
laadultaan hyva, jotta sitd on helppo lukea. Tulostettavassa versiossa tulisi pienetkin

fontit ja yksityiskohdat nakyé laadukkaana.

Oppaan pohja on valkoinen ja siind on oranssit kehykset (Liite 1). En halunnut op-
paaseen ylimadraisia kuvia tai kuvioita, joten valitsin valmiiksi tyhjan pohjan. Kaytin
oppaassa kuitenkin muutamia erilaisia elementteja tuomaan visuaalisuutta. Canvasta
I0ytyy satoja erilaisia elementtejd, joista voi valita omaan tarpeeseensa sopivia. KaikKi
elementit ovat samaa oranssin sédvyd kehyksen kanssa. Oppaan fontiksi valitsin
“Ailerin Thin”, silld se oli mielesténi sopivan siro fontti, jolloin tekstistd ei tullut liian

raskaan nékoéinen. Viimeisella sivulla (Liite 1) hyddynsin Osuuspankin laatimia
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ikoneja, joiden avulla on helppo hahmottaa oleellisimmat ja k&ytetyimmat mobiili-

sovelluksen toiminnot.

Jokainen sivu on tyyliltdan samanlainen (Liite 1). Pddotsikkona on “Ensiaskeleet OP-
mobiilin kdyttoon” ja jokaisen sivun oma otsikko kuvastaa, mita silla sivulla kasitel-
l4an. Kirjoitin sivuille mahdollisimman tiiviisti kasiteltavat asiat, jotta sivut eivat olisi

lilan tdynna tekstia.

Ensimmaiselld sivulla kerroin lyhyesti OP-mobiilista. Olen koonnut sivulle asioita,
joilla uusi kayttdja ymmartad, mistd mobiilisovelluksessa on kyse. Nailla kohdilla on
tarkoitus herattaa asiakkaan mielenkiintoa sovelluksen lataamiselle ja ajatukselle siité,
ettd OP-mobiilin tarkoituksena on helpottaa asiakkaidensa arkea. Toisella ja kol-
mannella sivulla kaydaéan 1api mobiilisovelluksen lataaminen ja Mobiiliavaimen ak-
tivointi. Naissé kohdissa kaytin kdskymuotoa, jota oppaissa yleensa kaytetaan (kap-
pale 6). Lisasin viela toiselle sivulle Osuuspankin yhteystiedot siltd varalta, etta jos
asiakkaalle tulee ongelmia sovellusen lataamisessa tai hén tarvitsee jotenkin muuten
apua. Viimeiselle sivulle on koottu OP-mobiilin yleisimmat toiminnot, jotka nuolen
avulla kuvaillaan mit4 kyseinen toiminto pitada sisalladn ja mitd sen kautta asiakas
pystyy mahdollisesti itse tekeméan. Osuuspankin kayttamat ikonit eivat valttamatta

kerro kaikille, mita ne pitavat sisallaan.

8 VALMIS TUOTOS

Opas, sen sisdlto ja opinndytetyd on viimeistelty yhdessa ohjaavan opettajan seké op-
ponoijan kanssa. Ennen kuin opas oli kokonaan valmis ja julkaisukelpoinen, kuului
sen viimeistelyyn ohjetekstin tarkennusta ja korjaamista seké tekstin jasentelya parem-
paan muotoon. Oppaan ulkoasun viimeistely ja ohjeiden muuttaminen parempaan
muotoon on kuulunut myds oppaan viimeistelyvaiheisiin. Opinndytetyon Kirjoittami-
sen aikana on ollut tapaamisia ohjaavan opettajan kanssa, ja han on antanut komment-

tia ja ehdotuksia niin oppaan tekemisessa kuin opinndytetyon Kirjoittamisessa.
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Visuaaliselta ilmeeltddn valmis tuotos on neutraali ja vastaa mielestani hyvin Osuus-
pankin luomaa brandi& ja ohjeistusta (OP Brand Book). Varimaailma on oranssinsé-
vyinen, niin kuin on Osuuspankin logo ja fontti mahdollisimman lahella heidén kayt-

tdmaénsa fonttia. Valmis opas on tiivistetty neljalle sivulle.

Valmis opas oli tarkoitus jakaa sekd paperisena versiona ettd ladattavana PDF-
tiedostona. Tdménhetkisen vallitsevan tilanteen vuoksi valmista opasta on hankala ja-
kaa henkildkohtaisesti paperisena versiona asiakkaille, silla joka paikassa (kuin myoés
Osuuspankeissa) on pyritty minimoimaan ihmiskontaktit. Ikaihmiset eivat voi liikkua
julkisilla paikoilla, jonka vuoksi tdman kohderyhmaén tavoittaminen tuotti hankaluuk-

sia.

9 POHDINTA

Aiheena oppaan kirjoittaminen ja sen laatiminen itse kiinnosti minua. Halusin hyddyn-
t&a jo oppimiani asioita OP-mobiilista, mutta halusin myds kehittdd omaa osaamistani
markkinoinnista, visuaalisuudesta ja digitalisaatiosta. Opinnaytetyohon etsimani tieto
oli ajankohtaista, sill& aihe on ajankohtainen ja pankkien digitalisoitumisesta ja palve-
luiden siirtymisesté verkkoon kirjoitetaan l&hes jatkuvasti.

En asettanut itselleni tarkkaa aikataulua. Ajatus oppaan tekemiseen sain kuitenkin jo
loppukesalla 2019, mutta opinndytetyon kirjoittamisen aloitin joulukuun 2019 loppu
puolella. Opinndytety6ta kirjoitin aina mahdollisuuksien mukaan, valilla enemman ja
valilla pystyin kirjoittamaan harvemmin. Opinndytetyén ohella kévin normaalisti kou-
lua, seka kévin toissd, jonka vuoksi aika tyon kirjoittamiseen oli valilla hyvin rajalli-
nen. Td&mén vuoksi en halunnut asettaa itselleni tiettyd aikataulua, jolloin tydn tulisi
olla valmis. Visio oppaasta oli kuitenkin ollut mielessani jo hetken aikaa, jonka vuoksi
sitd oli helppo lahte& tekemdan. Kaiken kaikkiaan oppaan kirjoittamiseen kului noin
puolivuotta, miké oli itselleni sopiva aika, silla halusin tehd& opasta ja kirjoittaa opin-

naytetyota kaikessa rauhassa.
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Opinnaytetyollani ei ole toimeksiantajaa, joka teki valilla oppaan tydstamisesta han-
kalaa. En saanut alan asiantuntijoilta tai Osuuspankissa tydskenteleviltd neuvoja, pa-
rannusehdotuksia tai palautetta oppaasta. Ohjaavalta opettajaltani sain kuitenkin hyvia

ehdotuksia oppaan parantamisessa.

Tama opinndytetyOprojekti paattyi valmiiseen oppaaseen, jota voivat hyodyntaa kaikki
Osuuspankin asiakkaat. Opasta voidaan jakaa tarvitseville henkil6ille pankkien kont-
toreissa, tai PDF-tiedoston voi ladata verkosta suoraan omalle koneelle. PDF-tiedoston
voi halutessaan myos tulostaa. Kayttajat saavat itselleen konkreettista materiaalia
Osuuspankin mobiilisovelluksesta ja voivat sen avulla itse tutustua omassa rauhassa
ohjeisiin ja mobiilisovellukseen. Pystyin ndyttdmaan valmiin oppaani perheenjase-
nille, joilta sain kommenttia oppaan ulkondodsta. Talla oppaalla ei talla hetkella ole
palautetta muulta kuin ohjaavalta opettajaltani seka oppilaalta, joka arvioi opinndyte-
ty6téni. Tarkoituksenani on kuitenkin sdilyttdé opasta tulevaisuuden varalle, silla olen
keskustellut muutaman yrittdjan kanssa esimerkiksi digiopastuksesta ikaihmisille,

jossa heille voisi ndyttaa tdiman oppaan.

Opasta pystyy kayttaméaén tulevaisuudessakin, eika sen kayttdmiselle ole mitéén tiet-
tya aikarajaa. Mahdollisia uudistuksia on helppo korjata Canvan kautta. Aihe ja opas
ovat ajattomia. Useammat ihmiset siirtyvét alylaitteiden kayttéon, ja asioiden helppous
ja kéaytannollisyys saa yhd useamman ihmisen lataamaan itselleen oman pankkinsa
mobiilisovelluksen. Verkkomaksamista helpotetaan jatkuvasti, eikd endé tavallisten
pankkiasioiden hoitamisessa tarvitse kdyda konttorissa. OP-mobiilin opasta pystyy
hyodyntdmaan mydhemmin, silla uusia kéyttajia 10ytyy tulevaisuudessakin ja uskon,
ettd muutamien vuosien paastd OP-mobiili pystyy tarjoamaan asiakkailleen entista

enemman palveluja.
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LIHTE 1

Ensiaskeleet OP-mobiilin kayttdon

OP-mobiili
pahkinankuoressa

Osuuspankin laatima ilmainen
mobiilisovellus, jota voit kayttaa omalla
alypuhelimella tai tabletilla

Mutkaton tapa hoitaa paivittaisia
pankkiasioita

Voit tarkastella tiliesi saldoja ja siirtaa rahaa
tililta toiselle katevasti, missa ja milloin
tahansa

Kiaudut nopeasti mobiiliavaimen avulla

OP-Mobiilin lataaminen

Lataa sovellus maksutta alypuhelimesi
sovelluskaupasta (Google Play tai App Store)

Kirjaudu CP-Mobiilin omilla
verkkopalvelutunnuksilla. Ensimmaisella
kerralla tunnistaudut avainlukulistalla

Taman jalkeen voit ottaa Mobiiliavaimen
kaytioon, Valitse itse 4-8 lukuinen koodi, jonka
muistat jatkossa kirjautuessasi Op-Mobiiliin

Seuraa sovelluksen antamia ohjeita

Mikali kohtaat sovelluksen <e1r|.‘;.‘;51<3'|{j€.‘lfl'l d,

VvOIL soittaa Osuuspankin as akaspalveluun:
0100 0500 arkisin 8:00 - 16:00

OP-mobiii
@

OF Ryheni

Arviol thmi sovellus
Kt e e

- S < S < S « S «

Kirjoits srvosteiy

Hehittajan yhteystiedot
£ Shusta

= Sahkoposti

ap-mobl-palaute@op. i
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Mobiiliavaimen aktivointi

Tarkista, etta puhelinnumerosi on oikein.
Saat lisavahvistusviestin antamaasi
puhelinnumeroon

©

Mobiliavain on otettu kayttoon

Taman jalkeen saat tekstiviestilla "Ota
Mobiiliavain kayttoon'. Paina "Jatka' ja "Aloita’

Asetuset Ioytyvat Muut-osiosta

Nimea laitteesi jatkaaksesi kayttoa. Laitteen
nimeksi kay vaikkapa oma etunimesi

Valitse itsellesi 4 - 8 numeroinen PIN-koodi
jonka muistat helposti

Taman jalkeen saat viestilla koodin, jolla
lopuksi aktivoit Mobilliavaimen kayttoos

OP-Mobiilin yleisimmat toiminnot

Ranat
Makyy ulien =aldot ja kaytossa
Olewiat pankkikorit

| ainat
H Naet QP ssa olevat lainas ja voit hakea

lainaa

ljoitukset
Talkastels sjoitajapiofilia @ osta
rahastoja 1al nsakkena

Vakuutukset
% Ormat vakuutukset Imona vahingoista ja osta

vakLutuksia

Kamtorit ja ottopisteet
Lowekan kalevast Suomen konnon ja
CNo=automaatit

Qmislajaedn
H Kenynes! OP-bonuksst seka omistaja-asiakkaan

et ja tapahturman




