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Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd, miten digitalisaatio on vaikuttanut finans-
sialan asiakaskokemukseen. Opinnaytetyohon kuului tutustuminen digitalisaatioon, var-
sinkin juuri finanssialan ndkokulmasta. Tyon tavoitteena oli saada asiakaskokemuksia
digitalisaatiosta mahdollisimman laajalta kayttajaryhmalta. Kyselytutkimus toteutettiin
niin sanotulla lumipallo-otannalla.

Asiakkaan nakokulmasta digitalisaatio on luonut mahdollisuuden nopeaan, helppoon,
edulliseen ja laadukkaaseen kanssakaymiseen yritysten kanssa. Teknologia on muutta-
nut ja muuttaa myos tulevaisuudessa toimintatapojamme kuluttajina ja kansalaisina.
Tana pdivana teknologia on yh& suuremmassa roolissa joka pdivaisessd toiminnas-
samme. Se vaikuttaa tapaamme kommunikoida, etsia tietoa ja hyddyntaa yritysten tarjo-
amia palveluita ja tuotteita. Teknologia on kehitetty ja kehittynyt tarpeeseen, silla ihmi-
set haluavat helpompia ja nopeampia tapoja hyddyntaa yritysten ja organisaatioiden pal-
veluita. Teknologian tavoitteena on aina ollutkin helpottaa sekd nopeuttaa asiakkaiden
ja palveluntarjoajien vélistd toimintaa sek& poistaa asiakaskokemuksen ikévia vaiheita.

Usein kuvitellaan nuorison osaavan hyddynta4 digitaalisia valineitd paremmin. Tutki-
muksessa selvisi, etta ialla ei ole vaikutusta siihen, miten hyvin sitd osaa hyodyntéa.
Kyseessd on ennemminkin tahto osaamiseen. Tutkimuksesta kavi myos ilmi digitalisaa-
tion yhden térkeén tavoitteen onnistunut toteutuminen. Tamaé tavoite oli asiakaskoke-
muksen helpottaminen. Moni vastaajista koki esimerkiksi etdyhteyksien kehittymisen
helpottavan paivittéista toimintaa.
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The purpose of the thesis was to find out how digitisation has affected the customer ex-
perience in the financial sector. The thesis included an introduction to digitisation, espe-
cially from the perspective of the financial sector. The aim of the work was to gain cus-
tomer experiences of digitization from the widest possible group of users. The survey
was conducted with a so-called snowball sampling.

From the customer's point of view, digitalization has created an opportunity for fast, easy,
inexpensive and high-quality interaction with companies. Technology has changed and
will continue to change the way we operate as consumers and citizens. Today, technol-
ogy is playing an increasingly important role in our day-to-day operations. It affects the
way we communicate, search for information and take advantage of the services and
products offered by companies. Technology has evolved and evolved into need, as peo-
ple want easier and faster ways to leverage the services of companies and organizations.
The goal of technology has always been to facilitate and speed up operations between
customers and service providers, and to eliminate unpleasant steps in the customer expe-
rience.

It is often imagined that young people know how to make better use of digital tools. The
study found that age has no effect on how well it can be utilized. Rather, it is a will to
know. The study also showed the successful realization of one of the important goals of
digitisation. This goal was to facilitate the customer experience. For example, many re-
spondents felt that the development of remote connections facilitated daily activities.
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1 JOHDANTO

Digitalisaatio on ajankohtainen ilmid, joka koskettaa koko yhteiskuntaa eika siihen
liittymista voi oikein helposti vélttaa. Digitalisaatiolla tarkoitetaan digitekniikan kéyt-
toonottoa yhteiskunnan jokaisella osa-alueella, eli automaattisen tietojenkasittelyn
(atk) ujuttamista uusiin tehtaviin. Hyvin yleinen harhaluulo digitalisaatioon liittyen on,
etta se tarkoittaa vain informaatioteknologian, esimerkiksi tietokoneiden, kayton liséé-
mistd. Todellisuudessa digitalisaatio méaaritellaén kuitenkin kokonaisvaltaisena teki-
jana liike-elaman ja yhteiskunnan muutoksessa ja kehityksessé. Digitalisaation vaiku-
tukset ovat laajat, sill4 se vaikuttaa siihen, miten tyOpaikoilla tehddan ty6ta, mutta
myaos siihen milta tyonteko néayttaa ulospéin. (Heikkinen 2018.) Tekoélyn, datan, al-
goritmin, koneoppimisen ynna muiden seuraavanlaisten tavoitteena on, etta asiakkaille
pystytaén tarjoamaan entista parempaa, yksiloidympéd, tehokkaampaa ja selkedmpaa
palvelua. Vaikka asiakkaista keratyn tiedon maaré on kasvanut merkittavasti, on tie-
don hyddyntamista pystytty samassa suhteessa parantamaan. Kysyttdessa moni var-

masti hyvéksyy tiedon kerd@misen, jotta palveluiden taso pysyisi samana, kuin nyt.

Opinndytetyossa kasitellddn hieman digitalisaation historiaa. Jotta ymmartaa sen,
missa ollaan, on ymmadrrettdva se, misté ollaan tultu. Sukupolvien, jotka syntyvét ja
kasvavat maailmaan, jossa télla hetkellda elamme, on todella vaikea kasittaa sitd maa-
ilmaa, jossa vield noin kymmenen vuotta sitten elimme. Silloin, kun vieraili yrityksen
nettisivuilla, ei tullut automaattisesti tarjouksia ja mainoksia kyseisesté yrityksesta.
Silloin ei ollut k&den ulottuvilla laitetta, jonka avulla pystyisi tekem&én lahes kaikki
toimenpiteet, mité vain mieleen tulee. Puhumattakaan ajasta, jolloin ei ollut edes pu-
helinta, milla soittaa. Jokaisessa ajanjaksossa on omat hyvét ja huonot puolensa, mutta
yksi asia on varmaa. Ajanjakso, jota nyt eldamme, on kaikkein asiakasl&htéisin. Opin-
naytetyon tutkimus toteutetaan Google Forms -ohjelmalla luodulla verkkokyselylla.

Tutkimukseen ei ole tiettyd vastaajaryhmaa, vaan vastaajat valikoituvat niin sanotun



lumipallo-otannan avulla. Kappaleessa ”"Opinnéytetyon toteutus” kerrotaan viela tar-
kemmin lumipallo-otanta kasitteestd. Kyselyll4 haetaan teoriaosassa kéytyihin asioi-

hin kokemuksia, kaytdnnon esimerkkien avulla.

Finanssialalla palveluiden tarve tuskin tulee muuttumaan digitalisaation kehittyessa.
Talletus-, maksu-, sijoitu-, vakuutus- ja varainhoitopalveluille on varmasti viel& jat-
kossakin tarvetta. Digitalisaatio muuttaa varmasti vain naiden palveluiden toteutus- ja
tarjontatapoja. Kuten muillakin toimialoilla, niin myos finanssialalla digitaalisia pal-
veluita suunnitellaan asiakkaita varten. Digitaaliset finanssipalvelut ovat vuorokauden
ajasta ja sijainnista riippumatta aina saatavilla. Parhaimmillaan digitaaliset finanssi-
palvelut edistavat kayttajien rahoitusmarkkinoille osallistumista, helppokéyttisyyden

ja luotettavuuden avulla. (Tuominen 2019.)

2 OPINNAYTETYON TAVOITTEET

Opinnaytetyossa késitelldén digitalisaatiota ja siihen liittyvaa asiakaskokemusta. Di-
gitalisaatioon liittyvaéd asiakaskokemusta késitellddn opinnaytetydssa ndista kasit-
teistd; mobiilisovellukset, asiakaspalvelu, tekodly, koneoppiminen, personointi, auto-
matisointi sek& algoritmit. Opinndytetyon tavoitteena on selvittad, miten asiakkaat

ovat kokeneet digitalisaation tuomat mahdollisuudet sekd muutokset finanssialalla.

Empiirisessd osiossa pureudutaan syvemmin tyon ongelmaan eli siihen, miten digita-
lisaatio on vaikuttanut finanssialan asiakaskokemukseen. Niin sanottu perinteinen toi-
miminen on muuttunut todella paljon viimeisten kymmenen vuoden aikana. Miten se
on nayttaytynyt kuluttajille ja miten se on vaikuttanut heidan asiointiinsa. Opinnayte-
tyon kysymyksina toimivat: 1. Vaikuttaako ika digitaalisten palveluiden kéaytt6on? 2.
Miten digitalisaation tuomat mahdollisuudet ja uhat koetaan? Tutkimus toteutetaan

verkkokyselynd, teoria osassa kéytyjen aiheiden pohjalta.



3 MITA ON DIGITALISAATIO?

Teknologia on muuttanut ja muuttaa myos tulevaisuudessa toimintatapojamme kulut-
tajina ja kansalaisina. Tané paivéana teknologia on yha suuremmassa roolissa joka péi-
vaisessa toiminnassamme. Se vaikuttaa tapaamme kommunikoida, etsia tietoa ja hyo-
dynt&é yritysten tarjoamia palveluita ja tuotteita. Teknologia on kehitetty ja kehittynyt
tarpeeseen, silld ihmiset haluavat helpompia ja nopeampia tapoja hyddyntaa yritysten
ja organisaatioiden palveluita. Teknologian tavoitteena on aina ollutkin helpottaa seké
nopeuttaa asiakkaiden ja palveluntarjoajien valistd toimintaa sekéd poistaa asiakasko-
kemuksen ikavié vaiheita. (Gerot & Eskelinen 2018, 9.)

1990-luvulla koettiin digitalisaation suurin mullistus, kun internet saatiin kotitalouk-
siin. Internet mahdollisti digitaalisten palveluiden kehittdmisen. Vuosikymmen inter-
netin kaupallistumisen jalkeen nousi uusi aalto markkinoille, nimittdin mobiilitekno-
logia. Mobiiliteknologia mullisti muun muassa kuluttajien ja palveluntarjoajien véli-
sen kommunikoinnin. Néita kahta aikakautta rajummin yhteiskuntaa ravistelee teko-
alyn (Al) ja datan aikakausi. Naiden hyodyntdminen tarkoittaa kuluttajille entista pa-
rempaa ja personoidumpaa palvelua, jossa hyddynnetéén erilaisia informaatiol&hteita.
(Gerot & Eskelinen 2018, 9.) Digitalisoimisella tarkoitetaan tarkemmin jonkin ennen
fyysisesti tehdyn asian muuttamista digitaalisesti tehtdvaksi. Vaikka asiakkaan néko-
kulmasta digitalisaation tarkoituksena on helpottaa asioita, niin yrityksen nakokul-
masta se ndyttaytyy myods kokonaan erilaiselta tavalta tehd4 liiketoimintaa. Tdma lisaa
luonnollisesti muutostydn haastetta ja monimutkaisuutta. (Ha&méalainen, Maula & Suo-
minen 2016, 21.)

Vaikka digitalisaation kehityksen tavoitteena on padasiassa helpottaa asioita, kokee
finanssisektorin johtajista 81 prosenttia teknologiakehityksen nopeuden olevan huo-
lenaiheena organisaatiossaan. Tama prosenttiosuus on suurempi kuin milldédn muulla
sektorilla. Vaikka digitalisaatio useilla aloilla pyrkii vdhentdamaan fyysisten kontaktien
madrad, on finanssiala hieman erilaisessa asemassa. Moni haluaa yh& edelleen sen fyy-
sisen kontaktin, kun hakee esimerkiksi asuntolainaa tai hoitaa muita raha-asioitaan.

Tamaén takia finanssiala on ollut hidas seké jaljessd monia muita aloja digitalisaation



hyodyntamisessa. Tietysti digitalisaatio ei tarkoita ainoastaan fyysisten kontaktien siir-
tymista etdyhteyksiin tai verkkopankissa toimimiseen, vaan pilviteknologian, tekoalyn
ja koneoppimisen suurin hyoéty alalla onkin esimerkiksi datan tehokkaassa kaytossé
luottoriskien analysoinnissa, hajautetuissa tilikirjoissa, kryptovaluutoissa ynnd muissa
seuraavanlaisissa. (Gerot & Eskelinen 2018, 166-167.)

Asiakkaan ndkdkulmasta digitalisaatio on luonut mahdollisuuden nopeaan, helppoon,
edulliseen ja laadukkaaseen kanssakaymiseen yritysten kanssa. Ennen jokainen asioi
ldhes poikkeuksetta kotikaupungin tai lahiseudun yrityksissa. Syitd td4hdn on tietysti
erindisig, mutta melkein jokaisen kohdalla sama syy toistuu, se etta yritys on lahell4 ja
asiointi on helppoa. Nykyaan digiaika on mahdollistanut erilaisten palveluiden ja tuot-
teiden tuomisen kuluttajien saataville, jopa helpommin kuin lahiseudun yrityksessa
asioimalla. (Ilmarinen & Koskela 2015, 53-54.)

Digitalisaatio on tuonut ja tuo edelleen hyvia asioita, joilla pystytaan kehittdmaén ja
parantamaan seké yritysten ettd asiakkaiden toimintaa. Kuten melkein kaikessa muus-
sakin, niin myos digitalisaatiossa on kuitenkin omat riskinsa. Tekodlyn ja datan hyo-
dyntaminen ovat mahdollistaneet palveluiden rataloinnin aivan uudella tavalla, mutta
miten huolehditaan siitd, ettei teknologian tuomia mahdollisuuksia kayteta vaarin. Fi-
nanssivalvonnan johtajan Anneli Tuomisen mukaan lainséadannon ja valvonnan tulee
huolehtia juuri siitd, ettei naitd mahdollisuuksia kayteta vaériin. Finanssialan toimijoi-
den onkin kyettava tunnistamaan ja arvioimaan myos Kriittisesti digitalisaation tuomia
riskeja. Tallaisia riskeja ovat muun muassa kyberriskit seka ulkoistuksiin liittyvét pit-
kat alihankintaketjut. Vaikka automatisoituihin paatoksiin ja ulkoistamisiin hyédyn-
netdan tekodlya, sailyy vastuu aina toimiluvan haltijalla, viime kadesséa yhtion halli-
tuksella. (Sttinfon www-sivut 2019.)



4 DIGITALISAATIO ASIAKASNAKOKULMASTA

Digitalisaatiosta on puhuttu johtoryhmissg, kirjallisuudessa ja kansan keskuudessa.
Muutokset, joita digitalisaatio on tuonut tullessaan, ovat olleet tahén asti sellaisia, etté
yritykset ovat kyenneet verrattain hallitsemaan niita ja sopeutumaan seka asiakkaiden
muutoskayttdytymiseen ettd uusien teknologioiden haltuunottoon. Kaikki eivét ole tie-
tenkaan tassék&an vauhdissa pysyneet mukana, vaan jaéneet kehityksesta yhden aske-
leen ja talla hetkell&d he yrittavat kaikin voimin saada tuota askelta kiinni. Kuten jo
aikaisemmin mainittu, niin juuri finanssisektori on yksi naistd, joka on jaényt tuon
askeleen jalkeen. Vaikka teknologia kehittyykin nopealla tahdilla, on hyvé huomata,
etteivat asiakaskokemuksen peruselementit ole muuttuneet. Edelleenkin kehitettdessa
asiakaskokemusta on tarkasteltava kokonaisuutta, sisaista kyvykkyytta, yrityksen kult-
tuuria, prosesseja, brandia ja mittaamista. Osa-alueiden kehittdmisen painopiste on

vain siirtynyt teknologia-avusteiseksi. (Gerot & Eskelinen 2018, 13-14.)

Euroopan unioni suorittaa vuosittaisen Digitalouden ja —yhteiskunnan indeksin eli niin
sanotun digivertailun. Vertailussa mitataan EU-maiden edistymista digitalisaation
hyddyntdmisessa eri indikaattoreiden avulla. Suomalaisilla kuluttajilla ja yrityksilla on
korkeat valmiudet omaksua erilaisia digitaalisia finanssipalveluita. Suomi voitti vuo-
den 2019 EU:n digivertailun. Vertailun mukaan suomalaisista 76 prosentilla on vahin-
taan digitaaliset perustaidot, EU:n keskiarvon ollessa 57 prosenttia. Suomen merkitta-
vin Kilpailuvaltti on inhimillinen pddoma. Vertailussa kukin maa pisteytettiin (katso
Kuvio 1). Suomi sai 69,9 pistettd, EU:n keskiarvon ollessa 52,5 pistettd. (Tuominen
2019.)
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Digitaalitalouden ja -yhteiskunnan indeksi (DESI) 2019 - sijoitukset rankingissa

80 m 1 Siirtoyhteydet # 2 Inhimillinen pddoma 3 Internetpalvelujen kayttd
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Kuvio 1. EU:n digivertailun 2019 tulokset. (Valtioneuvoston www-sivut 2019.)

4.1 Mobiilisovellukset

Digitalisaation yksi kulmakivistd on asiakaskokemuksen parantaminen. Paremman
asiakaspalvelun kehittdmisen mahdollisti paatelaitteiden kehittyminen, tiedonsiirtono-
peuksien kasvaminen seké tiedonsiirron hinnan aleneminen. Kuten jo aiemmin mai-
nittu, digitalisaation kuten monen muunkin kehityksen aloittaa halu ja tarve. Finans-
sialalla huomattiin myos, ettd asiakkaat alkoivat vaatia parempia ja asiakaslahtisem-
pié digitaalisia palveluita. (Savolainen & Lehmuskoski 2017.) Sovelluksia on monen-
laisia ja kaikki on tehty yleensé tiettya tarkoitusta varten. Paaasiallisesti sovellukset

ovat yksinkertaistettuja nettisivuja. (Sanoma www-sivut 2020.)

Digitalisaatio ei ole ainoastaan tuonut mahdollisuutta palvelun tai tuotteen tuomiseen
paremmin esille ja asiakkaiden saataville. Se on muovannut myos suuresti toimintata-
paamme. Ennen yrityksissa asioitiin ja palveluita kaytettiin sen aukioloaikoina, koska
muuta tapaa ei ollut. Eihdn monetkaan yritykset voi olla y6téa paivéa auki, vai voivatko.
Miten yrityksesta saatiin ennen tietoa? Lahestulkoon aina olemalla kontaktissa yrityk-

sen kanssa tai niin sanotun “’puskaradion” kautta.
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Maailma muuttuu koko ajan kovaa vauhtia siihen suuntaan, ettd kaikki tarvitsee olla
saatavilla vuorokaudenajasta tai péivasta rilppumatta ja missa tahansa. T&méan vuoksi
mobiilisovellukset on kehitetty vahvasti asiakkaiden tarpeeseen. Ensimmaéinen sovel-
luskauppa aukesi heindkuussa 2008, Applen toimesta nimeltaén App Store. Kuukautta
myO6hemmin aukesi Android Market, nykyaan Google Play. Kyseiset sovelluskaupat
ovat tdnakin pdivana markkinoiden suurimmat ja eniten kdytetyt. Internetin yleistyessa
alettiin puhumaan, etti ”jos et ole netissé, ei sinua ole olemassa”, niin tdna paivani

samaa voisi verrata mobiilisovelluksiin. (HeadPower www-sivut 2017.)

4.2 Asiakaspalvelu

Vaikka asiakaspalvelu itsesséan ei tule todennékdisesti ikind muuttumaan, on keinot
sen toteuttamiseen muuttuneet jo radikaalisti. Aikaisemmin asiakaspalvelu tapahtui
vuorovaikutuksessa toisen ihmisen kanssa kasvokkain. Tulevaisuudessa ihmisten va-
linen kommunikaatio muuttuu osittain erilaisten teknologia-avusteisten prosessien hal-
tuun. Virtuaaliset asiakaspalvelijat korvaavat ihmisen kustannusten, standardisoinnin
seké tehokkuuden takia. Tavoitteena on parempi palvelu, koska asiakaskysymyksiin
voidaan vastata tasalaatuisemmin, nopeammin ja yksiléllisemmin. Esimerkiksi Yhdis-
tyneissd Arabiemiraateissa uskotaan jo 2020-luvun alkupuolella potilaan ensimmadisen

kontaktin terveydenhuollossa olevan aina tekoély. (Gerot & Eskelinen 2018, 27.)

Asiakaspalvelun seuraava vaihe fyysisen tapaamisen jalkeen oli puhelin. Puhelin py-
syikin pitkaan yritysten padasiallisena asiakaspalvelukanavana. Digitalisaation kehit-
tyminen toi puhelimen seuraksi erilaiset sosiaalisen median kanavat, muun muassa Fa-
cebook ja Twitter. Sosiaalisen median kasvu asiakaspalvelukayttoon ei ollut kovin
suurta, koska niissé vastausajat olivat tunteja tai jopa vuorokausia. Tama oli liian pal-
jon, silla asiakkaat odottavat saavansa palvelua vélittomasti. Asiakkaiden kayttayty-
misen muuttuessa enemman aikaan ja paikkaan sitoutumattomaksi, oli keksittava rat-
kaisu, jota voisi kayttad milloin ja missd tahansa. Vastaus oli virtuaaliset asiakapalve-
lijat. Tallaisia ovat esimerkiksi botit, jotka ovat tekoalya hyodyntévia teknologia-alus-
toja. Naiden avulla asiakkaiden kanssa kommunikointi onnistuu paikasta ja ajasta riip-

pumatta. Virtuaaliset asiakaspalvelijat hoitavat jo yksinkertaisia asiakaspalvelupyyn-
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t0ja, kuten ajanvaraus. Alustat ovat kuitenkin vield liian rajoittuneita vastaamaan laa-
jemmin asiakaskysymyksiin. Talla hetkella niiden tehtavé on enemmankin helpottaa
asiakaspalvelijoiden tehtdvaa rajaamalla kysymyksia jo valmiiksi, mutta tulevaisuu-
dessa tekodlyn rooli kasvaa niissakin ja ne kykenevat vastaamaan yha haastavampiin
kysymyksiin. (Gerot & Eskelinen 2018, 27-28.)

Taulukko 1. Internetin kayton ja eréiden kéayttotarkoituksien yleisyys 2018 (Ti-
lastokeskuksen www-sivut 2018).

Kayttanyt Kayttaa Kayttanyt Alypuhelin Seurannut Ostanut Vuokrannut Ostanut
iﬁltemeﬁé internetia internetia omassa  jotain jotain majoitusta matkapuhelimella
yleensd puheluihin tai  kéytossa ;.rjhteisfipalvelua ¥}erkosia suoraan internetista jotain
useita ¥ideopuheluihin yksityishenkildita
kertoja majoituksen
paivassa vilitykseen
erikoistuneen
sivuston kautta

(esim. Airbnb) 2)

%-osuus vaestosta

16-24 100 a8 62 99 a3 56 9 39
25-34 99 a7 54 97 87 T2 16 50
35-44 100 96 56 96 84 76 13 46
45-54 98 87 42 90 71 56 10 21
55-64 93 72 33 80 46 32 4 9
65-74 78 47 21 59 29 17 2 3
75-89 40 19 9 24 10 7 0 1
Miehet 20 78 41 81 58 47 8 25
Naiset 88 74 40 79 64 46 8 25
Kaikki 89 76 40 80 61 47 8 25

Matkapuhelimet ja internet yleistyivat Suomessa nopeasti ja jo vuonna 1990 joka kym-
menennessé kotitaloudessa oli matkapuhelin. 2001 vuoteen mennessd mééra oli ko-
honnut jo 89%. (Koiranen, Rasdnen & Sodergard 2016, 24-29.) Tilastokeskuksen
vuonna 2018 tekeman tutkimuksen mukaan 80% 16-89 -vuotiaista omisti alypuheli-
men. Tutkimukseen osallistuneista 40% oli kdyttanyt internetid puheluihin tai video-
puheluihin. (Tilastokeskuksen www-sivut 2018.) Tilastokeskuksen vuonna 2017 teke-
mén tutkimuksen mukaan vuonna 2017 87% kotitalouksista oli kdytossééan jokin tie-
tokone (Tilastokeskuksen www-sivut 2017). Puhelinta ja tietokonetta voidaankin kéayt-
t44 nykyaan monella tavalla asiakaspalveluun. Kuten edell& jo mainittu, on sosiaalisen

median sivustoja kaytetty jo jonkin aikaa asiakaspalvelun toteuttamiseen. Koko ajan
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yleistyva trendi asiakaspalvelun saralla on myos niin sanottu verkkotapaaminen. Verk-

kotapaaminen on joko puhelimen tai tietokoneen kanssa tapahtuva videotapaaminen.

Tama mahdollistaa asiakkaille fyysisen tapaamisen sek& puhelinpalaverin hyodyt.
(Gerot & Eskelinen 2018, 29-30.)

Taulukko 2. Kotitaloudessa taloudessa tietokone 2017, %-osuus talouksista (Ti-
lastokeskuksen www-sivut 2017).

nettotulot alle
2100 €kk

nettotulot 2100 -
3099 €/kk

nettotulot 3100 -
5099 €/kk

nettotulot 5100
€/kk tai yli

Paakaupunkiseutu
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Muut
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Taajaan asutut /
maaseutumaiset
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Kaikki kotitaloudet

Jokin Jokin Jokin
tietokone/ tietokonelyhden tietokone/
kaikki hengen kahden
kotitaloudet  taloudet hengen
taloudet
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93
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71
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73
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89

87
85
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86
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kolmen tai
useamman hengen
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89

100

100

100

89

a7

99
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4.3 Tekoaly ja koneoppiminen

Tekodlylla tarkoitetaan ohjelmia, jotka pystyvét suorittamaan tehtavid, mitd ihmiset
ovat ennen suorittaneet. Tallaisia ovat esimerkiksi ndkéhavainnointi, paatoksenteko ja
puheen ymmartdminen. Finanssialalla tekodlya voidaan kéyttaa robotiikassa ja proses-
sien automatisoinnissa. Sen avulla voidaan vahentaa netissé tapahtuvassa kanssakay-
misessa jonotusaikoja ja asiakkaan ohjaamista oikeisiin asiointikanaviin. Tekoélyn
kaytossé on kuitenkin vield ongelmia, muun muassa sen séantelyssé ja hallinnoinnissa.
Tekoélyn tulevaisuuden nékymissa on kaavailtu IPA-prosesseja (Intelligent Process
Automation) ja RPA-prosesseja (Robotic Process Automation). Tama tarkoittaa, etta
ennen opettamisen vastuu on ollut ihmisell&, mutta tdman jalkeen kone pystyisi oppi-
maan itse tiettyjen kaavojen avulla. (Finanssialalle www-sivut 2020.)

Tekoélya hyddynnetéédn jo monella osa-alueella. Esimerkiksi Suomessa myydaan asi-
akkaan jatkuvaan seurantaan perustuvia vakuutuksia. Tekoalya hyddynnetaén téssa si-
ten, ettd se ennustaa terveyttasi ja seura ajotapaasi. Vaikka syrjiminen onkin sellainen
asia jota kenenkéan ei pitaisi tehdd, voi tekoalyn yksi osa-alue eli algoritmit silti toimia
syrjivasti. Asken mainitussa vakuutuksen myymisessa algoritmi voi tietyn tuloksen
saatuaan tehda péaatoksen, ettei vakuutusta voi myyda kyseiselle kohteelle. Google-
haun on esimerkiksi todettu tarjoavan naisille pienempipalkkaisia tyopaikkailmoituk-
sia kuin miehille ja hakemuksia perkaava tekoaly voi poistaa myos kaikki yli 50-vuo-
tiaat hakijat hakuprosessista. Vaikka tekodly onkin kone, koostuu data siita, miten ih-
miset ovat eldneet tdhan pdivaan asti. Koska tekodly on ihmisten kehittdma, siirtyy
yhteiskuntamme ennakkoluulot, vaaristymaét ja syrjintdmekanismit myods niiden kayt-
toon. (Heiskanen 2020.)

Tekoélyn yksi osa-alue on koneoppiminen. Koneoppimisen tarkoituksena on tuottaa
algoritmeja. Algoritmit muodostavat keréttavan datan, jonka jalkeen algoritmien seka
datan avulla kone pystyy oppimaan ja tuottamaan vastauksia. Koneoppimisen etuna
on, ettd ne pystyvat tuottamaan samanlaisia vastauksia ja erottelemaan yhteyksi4 val-
tavista tiedonmadristd. Koneoppiminen muodostuu useista eri tieteen osa-alueista ku-
ten filosofiasta, psykologiasta ja tilastotieteistd. (Helsingin yliopiston www-sivut
2020.)
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Koneoppimisessa on erilaisia aloja, esimerkiksi ohjattu oppiminen, puoliohjattu oppi-
minen ja vahvistusoppiminen. Ohjatussa oppimisessa koneelle annetaan oppimisdata,
jonka lopputulos on jo selvilld. Datan avulla voidaan muokata algoritmeja siten, etté
kone pééattyy samaan lopputulokseen samoilla tiedoilla. Esimerkiksi koneelle annetaan
syotteeksi valokuva liikennemerkistd, ja tehtdvand on tunnistaa oikea luokka, vaikka
mika litkennemerkki on kyseessd. Ohjaamaton oppiminen on taas tdmén vastakohta,
silla siind koneelle ei anneta lopputulosta. Datasta etsitdén jonkinlaista rakennetta, esi-
merkiksi samankaltaisten tapausten ryppaita tai ryhmid. Siita voidaan etsid myos esi-
tysmuotoa, missa data voidaan esittdd muutaman tarkeimman muuttujan tai ulottuvuu-

den avulla. (Helsingin yliopiston www-sivut 2020.)

4.4 Algoritmit

Tietotekniikassa algoritmit ovat joukko ohjeita, jotka selvittavat ongelmia vaihe vai-
heelta. Tyypillisesti algoritmit ovat tietokoneiden kayttdmia, mutta ihmiset kayttavéat
my06s omanlaistaan algoritmia. Jos vaikka lasket huoneessa olevien ihmisten mééraa,
todennékoisesti osoitat jokaista ihmistd huoneesta laskeaksesi hanet. Kaikessa yksin-
kertaisuudessaan tuokin on algoritmi ja toiminnaltaan hyvin samankaltainen, kuin ko-
neiden kayttdma tapa. Algoritmit ovat vain joukko ohjeita joiden avulla ongelmaan
haetaan vastausta, suorittipa laskun ihminen tai kone. Erona ihmisen ja koneen valilla
on se, ettd koneen tyoteho ja laatu pysyvat samana ajasta, paivasta tai paikasta riippu-
matta. (Malan 2013.)

Algoritmit ovat jattdmassa abstraktin ajattelun sekd loogismatemaattiset operaatiot
pois ihmisten tehtdvalistalta. Ndiden sijaan kiinnostuksen kohteita ovat ennemmin elé-
mykset, kokemukset ja henkilokohtaiset tiedot. Filosofi Maija-Riitta Ollilan (2016)
mukaan tilanteessa on kaksi eri vaihtoehtoa, joista toinen on se, ettd jatketaan samaan
suuntaan, jolloin abstraktin ajattelun ja loogismatemaattisten operaatioiden taito on
haviava kansantaito. Toinen vaihtoehto on niin sanotun transhumanistisen ohjelman
joidenkin osien omaksuminen. Jalkimmainen vaihtoehto ei tietenk&an tarkoita koko
ohjelman omaksumista ja oman eldmén elamistd sen mukaan, vaan se tarkoittaa sitd,

ettd kdytdmme muun muassa tekodlyd, nanoteknologiaa ja informaatioteknologiaa,



16

omien fyysisten ja henkisten kykyjemme parantamiseen. Tamén ajattelun avulla l&hti-
simme kehittdm&an omia &lyllisia kykyjamme, sen sijaan, ettd vetdytyisimme koko

ajattelun toteutuksesta.

Ei ole tavoitteellista, ettd jokainen osaa kaiken ja minkaan alan asiantuntijoita ei en&a
olisi. Tavoitteena seka jo tuloksena onkin, ettd esimerkiksi tekoaly, nanoteknologia ja
informaatioteknologia suorittavat kaavamaiset toimenpiteet, jotka ihminen tarkastaa ja
kasittelee. Teknologian yksi suuri tavoite on juuri vahentaa yksinkertaisten tyotehta-
vien tekemisté ja automatisoida ne. Asiakasnakokulmasta tdma on tietenkin hyva asia,
silld koneella ei ole tunnetta, joten kaavamaiset toimenpiteet ovat suoritettu kaikille
samalla kaavalla. N&in ollen toiminnoista saadaan aidompia, totuudenmukaisempia ja

nopeampia. (Burdett 2019.)

4.5 Personointi ja automatisointi

Personoinnissa kaikki saatavilla oleva asiakastieto kerdtédén, analysoidaan ja hyddyn-
netadn. Asiakkaalle tdmé tarkoittaa kdytannossa sitd, etté etsiessadn itselleen mieluisia
vaihtoehtoja verkosta, ovat hakutulokset koko ajan parempia. Verkon kautta tapahtuva
palvelu tulee olemaan yhéa henkil6kohtaisempaa suosittelua ja palvelua, esimerkiksi
aikaisemman oppimis-, terveys- tai ostohistoriansa, asiakasprofiilinsa ja kulloisenkin
tarpeensa perusteella. My0s tuotteet personoituvat jatkossa nykyistd enemman. Mita
merkittdvammaksi personointi kasvaa, sitd suuremmaksi asiakasodotuksetkin nouse-
vat. (Gerot & Eskelinen 2018, 15-16.)

Automatisointi on markkinoinnin, prosessien asiakaspalvelun ja kommunikaation au-
tomatisointia. Automaatio kulkee kési kadessd personoinnin kanssa. Esimerkiksi
markkinoinnin eri toimenpiteet ja vaiheet noudattelevat asiakkaan ostoprosessin ja
kayttdytymisen vaiheita. Asiakkaan kayttaytymisen automatisoitu reagointi ja reaali-
aikaisen tiedon tarjoaminen heille parantavat sekd asiakaskokemusta etté yrityksen
saamaa hyotya. Yrityksen prosessien automatisointi alkaa tiedosta. Jos tietoa ei olisi,
sen analysointi ja tehokas hyodyntaminen automatisointia silméll& pitaen olisi mahdo-
tonta. (Gerot & Eskelinen 2018, 16.)
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Personoinnin ja automatisoinnin tehokkuus nékyy asiakkaille joka péivaisessa arjessa.
Personointi tarkoittaa asiakas- ja kohderyhmatietojen hyddyntamistd markkinoinnissa
(Internesian www-sivut 2017). Nopeasti ajatellen voisi kuvitella, ettd personointi ja
automatisointi ovat vain yrityksen eduksi. Kuvitellaan tilanne, jossa ollaan ostamassa
vaikka uutta autoa. Selataan eri nettisivuja, joissa myyd&aan autoja. Mité usein tarvi-
taan, kun ollaan ostamassa autoa? Rahoituksen ja vakuutuksen. Personoinnin ja auto-
matisoinnin avulla sosiaaliseen mediaan saattaa tulla mainoksia palveluntarjoajilta,

jotka tarjoavat autovakuutuksia tai -rahoitusta.

5 OPINNAYTETYON MENETELMA

Opinndytety0 toteutetaan niin sanottuna lumipallo-otantana. Lumipallo-otanta tarkoit-
taa, etté tutkijalla on aluksi joku tai jotkut avainhenkil6t, jolle tutkimus toteutetaan.
N&ma henkil6t johdattavat tutkijan uuden informantin luokse ja tdma taas uuden. Eli
tutkimusaineiston kerays lahtee liikkeelle muutamasta informantista ja naiden avulla
tutkimusaineisto 10ytaa uusia informantteja. Menetelma on &arimmadisen hyva, esimer-
kiksi sellaisessa tilanteessa, kun ei ole olemassa yhta selke&dd ryhméa, jolle tutkimus
toteutettaisiin. Menetelmén hydtynd on myos se, ettd tutkimukseen osallistuvat ovat
hyvin suurella todennékdisyydella monessa eri elaméntilanteessa ja tdman vuoksi vas-

tausten kirjo tukee hyvin tutkimusta. (Tuomi & Sarajérvi 2018.)

Kyselylomakkeella haetaan vastaajien nakemyksia teoriaosassa oleviin asioihin.
Tutkimuksella halutaan saada kokonaiskuvaa siitd, miten eri ihmiset kokevat digita-
lisaation tuomat mahdollisuudet. Nékevatkd he niisséd hyotyja vai haittoja. Kysely-
lomakkeen kysymykset laadittiin niin, etta erilaiset ihmiset eri eldméntilanteissa pysty-
isivat helposti samaistumaan niihin. Lumipallo-otanta valikoitui tydhon, koska varsi-
naista vastaajaryhmaa ei ollut tiedossa. Lumipallo-otannan ensimmaisiksi informan-
teiksi valikoitui muutama joukko eri-ikaisia ja eri elaméntilanteessa olevia ihmisié.
Néaiden informanttien avulla kyselyé jaettiin kahden viikon vastausajan aina uusille ja

uusille informanteille.
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6 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Tutkimukseen osallistui 47 vastaajaa, joista 27 oli alle 30-vuotiaita, 18 oli 31-60—vuo-
tiaita ja kaksi oli yli 60-vuotiasta. Kyselyssa analysoitiin vastauksia monella eri ta-
valla, esimerkiksi, miten eri ikdiset kokevat asiat. Nakevatko esimerkiksi nuoret, jotka
ovat syntyneet digitalisaation kehityksen keskelle sen parempana asiana kuin hieman
vanhemmat, jotka ovat ndhneet sen synnyn ja kehittymisen. Analysoinnin kannalta

olisi ollut parempi, jos vield suurempi maara yli 60-vuotiaita olisi osallistunut kyse-

lyyn.

6.1 Mahdollisuudet

Kyselyyn vastanneista yli puolet kokivat ihmiskontaktin tarkeéksi asiaksi talouteen
liittyvien asioiden hoitamisessa. Ikdryhmien mukaan vastaukset jakautuivat seuraa-
vasti, 31-60 —vuotiaista noin 78 prosenttia, alle 30-vuotiaista noin 63 prosenttia ja yli
60-vuotiaista 50 prosenttia. Yli 60-vuotiaiden kohdalla tuo lukema on hieman
vadristynyt, koska kyselyyn vastasi vain kaksi tasta ikaryhmastd. Tuloksista voisi
paatelld sen, ettd mitd nuorempi asiakas, sitd vahemman heilld on tarvetta ihmiskon-
taktille talouteen liittyvien asioiden hoitamisessa. Monessa vastauksessa korostui asi-
oiden helpompi hoitaminen henkilékohtaisessa tapaamisessa. Erilaisten epaselvyyk-
sien esille tuominen ja niiden selvittdminen seké tarkentavien kysymysten esittaminen
olivat monella vastaajalla perusteena ihmiskontaktin tarkeydelle. Joillekin vastaajista
henkilokohtainen tapaaminen tuo myos luottamusta. Vastaajat, jotka eivat kokeneet
henkildkohtaista tapaamista tarkeéksi, perustelivat vastausta silld, ettd haluavat esi-
merkiksi tutkia asiaa itsekseen ja etsia vastauksia useista lahteistd. Myos erilaiset
etayhteydet koettiin riittdvaksi, joiden johdosta henkilékohtainen kohtaaminen on
naissé tapauksissa turha.

Vaikka erilaiset etayhteydet koettiin hyvaksi mahdollisuudeksi, niin todella harva
vastaajista olisi silti valmis hoitamaan kaikki finanssialaan liittyvat asiat naiden avulla.
Vastaajista vain noin 25 prosenttia olisivat valmiita tah&n. Tuohon 25 prosenttiin
kuului vastaajia kahdesta alemmasta ik&ryhmastd. Suurin osuus néin vastanneista oli-
vat 31-60-vuotiaita. Muutamaa poikkeusta lukuunottamatta vastanneet -eivat

myoskaan kokeneet ihmiskontaktia tarkedksi talouteen liittyvien ratkaisujen teossa.
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Yli kaksi miljoonaa suomalaista ei vield tdnéd paivanakéan sijoita tai sadstda mihinkaan.
Néin ollen Suomen noin viidesta ja puolesta miljoonasta asukkaasta noin 64 prosenttia
sijoittaa tai saastaa talla hetkelld aktiivisesti. (Porssisdatio 2014, 7.) Tutkimukseen
osallistuneissa tdma osuus oli noin 60. Sijoittamisen ympérilla on jo pitkaan ollut har-
hakuva siita, ettd sijoittaakseen tarvitsee olla tietynlainen taloudellinen tilanne.
Vaéhitellen tdma kuva on lahtenyt hdlvenemaén ja yha useampi niin sanottu tavallinen
tyossakayva on aloittanu saanndllisen sijoittamisen tai saastdmisen. (Porssisdatio
2014, 7.) (Kaavio 1)

SIJOITTAMISEEN KAYTETTAVA KANAVA

W Sijoitusasiantuntijan henkil6kohtainen tapaaminen
B Mobiilisovellus
B Nettisivut

MW Suora veloitus tililtd osakesalkkuun

Kaavio 1. Sijoittamiseen kaytettava kanava.

Sijoittamiseen ja saddstamiseen, kuten moneen muuhunkin, on digitalisaation ansiosta
monia eri keinoja. Sijoitusasiantuntijan luokse paasee henkilékohtaiseen tapaamiseen
joko omassa pankissa tai juuri sijoittamiseen ja sadstdmiseen erikoistuneissa yrityk-
sissd. Kyselyyn vastanneista 36 prosenttia kdyttaa sijoitus- ja sadstamistavoitteissaan
apunaan asiantuntijan henkilokohtaista tapaamista. Mobiilisovellukset ovat
lisddntyneet valtavasti viimeisen vuosikymmenen aikana ja tdma ilmidé nédkyy myos
sijoittamisessa ja sadstdmisessd. Mobiilisovellus oli kyselyyn vastanneiden
keskuudessa yleisin tapa omien sijoitusten tai sédéstdjen hoitamiseen. Pienelld osalla
vastaajista menee suoraveloitus tililtd osakesalkkuun. Niin kuin kaikessa muussakin

nykyaikana, niin myaos sijoittamisessa ja sdastamisessé helppous seka vaivattomuus on



20

usein tarkeimpi& asioita. Koska monella ei ole asiasta paljoakaan kokemusta, niin ha-

lutaan siitd tehdd mahdollisimman helppoa, vaivatonta ja varmaa.

Vaikka erilaiset maksusovellukset ovat mahdollistaneet mobiilimaksamisen, niin silti
kyselyyn vastanneista suurin osa kayttd ensisijaisena maksuvélineenéan pankki- tai
luottokorttia. Maksukorttien suosioon vaikuttaa varmasti se, ettd ne kulkevat edelleen
helposti matkassa mukana, niitd on nopea seké vaivaton kéyttda ja joka tapauksessa
maksukorttia tarvitaan vield mobiilimaksamisessakin. Maksukorttien lahimaksu-
ominaisuus antoi varmasti lisdd elinaikaa kyseiselle maksutavalle. T&t4 puoltaa
l&himaksurajan nostaminen jatkuvasti. Yha suurempia summia on mahdollista maksaa
ldhimaksulla ja tdm& johtuu varmasti osaltaan siitd, ettd maksukorteista ei haluta

luopua. Niillda on kuitenkin oma osansa pankkien toiminnasta.

Digitalisaation tarkoituksena on virtaviivaistaa kayttdjakokemusta seké parantaa ja
nopeuttaa liiketoimintojen ja asiakkaiden valistd vuorovaikutusta. Néiden loppu-
tulemana on paremmat ja kustannustehokkaammat tuotteet. (Service www-sivut,
2021.) Kyselyn perusteella néissé asioissa ollaan onnistuttu, silla 90 prosenttia
vastaajista koki digitalisaation helpottaneen heidan asiointiaan. Perusteluina vastaajat
pitivat muun muassa asioinnin helppoutta ja nopeutta. Tietojen, hintojen ja muiden
seuraavanlaisten asioiden hakeminen ja tutkiminen on helpottunut merkittavasti digi-
talisaation my6té. Vastaajat pitivat myos tata seikkaa tarkedna ja hyddyllisend asiana.
Yhé yleistyva sédhkdinen allekirjoittaminen on myds helpottanut esimerkiksi monen

liikuntarajoitteisen elamaa merkittavasti.

Digitalisaation yksi tavoite, liiketoimintojen ja asiakkaiden vélisen vuorovaikutuksen
nopeuttaminen, on kyselyn perusteella toteutunut hyvin finanssialalla. VVain yhdeksan
prosenttia hoitaa enda vakuutuksiin liittyvid asioita eniten paikanpéalla ja pankkia-
sioita ei yksikaan. Pankkiasioita suurin osa vastaajista hoitaa puhelimella. Vastaajien
perusteluista kdy ilmi, ettd juuri puhelimella kaytetty mobiilisovellus on helpoin,
nopein ja katevin kanava hoitaa péaivittéisia asioita. Silti moni kertoi hoitavansa isom-
pia asioita vield paikanp&alla. Vakuutusasioita hoitaessa tietokone meni puhelimen
ohitse monella vastaajalla k&dytanndllisyyden takia. Vakuutusasioita hoitaessa joutuu
monesti tayttdmaan lomakkeita ja muutenkin kirjoittamaan. Tahan tietokone koettiin

paremmaksi vaihtoehdoksi nappdimiston vuoksi. (Kaavio 2)
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VAKUUTUS PANKKI
M Paikanpaalla M Tablet-tietokone W Tablet-tietokone M Tietokone M Puhelin
m Tietokone H Puhelin

Kaavio 2. Asiakaskokemus vakuutus- ja pankkiasioiden hoitotavoista

Vaikka paivittaisid asioita finanssialaan liittyen halutaan usein hoitaa nopeasti,
helposti ja kétevasti, niin esimerkiksi pankin kanssa kéytaviin lainaneuvotteluihin 85
prosenttia vastaajista haluaisi tapaamisen konttorilla. Siind missé muita paivittaisia
pankkiasioita ei vastaajien keskuudessa haluttu hoitaa konttorilla, niin monimutkaiset
jamonelle vaikeat lainaneuvottelut halutaan kdyda kasvotusten. Tdma johtuu varmasti
siitd, ettd paivittaiset pankkiasiat ovat melko yksinkertaisia ja helppoja toteuttaa, kun
taas vaikeammat aiheet kuten esimerkiksi juuri lainaneuvottelut ovat monimutkaisia
ja vaikeita. Niilla on vaikutus pitkalle tulevaisuuteen ja niissa halutaan pelata mielu-

ummin varman péaalle.

6.2 Uhat

Personoitu mainonta tarkoittaa jollekin kohderyhmalle tai yksittéiselle henkil6lle
raataloitya mainontaa. Personoitu mainonta on todella tehokas tyokalu, joka parantaa
mainostajien saamaa sijoitetun padoman tuottoprosenttia. Asiakkaan nakokulmasta
personoitu mainonta tarkoittaa ndytettdvien mainosten parempaa osuvuutta. (Google
Ads —mainoskaytannét www-sivut 2021.) Personoitu mainonta jakaa tutkimukseen
vastanneiden mielipiteitd melko paljon. Osalle tdmé tuntuu vakoilulta, arsyttavalta ja
turhalta. Toinen puoli taas nikee mainonnan hyddyt esimerkiksi seuraavasti “voi tulla

hyvié tarjouksia vastaan”, “jos he mainostavat jotakin tuotetta jonka voisin kokea

tarpeellisena”, “yleensd drsyttdd, mutta toki joskus voi osuakin”. Personoidun



22

mainonnan tarkoitus ei ole arsytt&d, tuputtaa tai vakoilla. Silla pyritdan keskittdmaan
mainonta oikeasti varteenotettaviin asiakkaisiin ja ndin saamaan parempi hyotysuhde
mainonnasta. Kyselyyn vastanneista noin 91 prosenttia kokivat kasvaneen asiakkaista
kerédtyn tiedon méaran hyvana asiana, silloin kun sill& pyritdan tarjoamaan asiakkaille

parempaa palvelua ja parempia tuotteita.

Finanssialan palveluita tarjoavilla yrityksilla oli viela ennen digitalisaatiota melko
varma paikka l&hialueidensa asiakkaiden ajatuksissa. Ennen toisella paikkakunnalla
sijaitsevassa pankissa tai vakuutusyhtiossa asiointi tuntui todella ty6l&élta. Digitali-
saation myotd myos tdma asia on muuttunut. Kyselyyn vastanneista vain 36 prosenttia

valitsee pankin ja 23 prosenttia vakuutusyhtion puhtaasti sijainnin perusteella.

Tekoalya hyddynnetéén digitalisaatiossa todella paljon, esimerkiksi tuotteiden myyn-
tiin. Suomessa myyddédn muun muassa vakuutuksia jotka perustuvat asiakkaan jat-
kuvaan seurantaan. Tekoaly mittaa asiakkaiden terveytté ja ajotapaa, joiden pohjalta
se tekee ratkaisun sopivasta vakuutuksesta tai siitd, kannattaako vakuutusta ylipaataan
edes tarjota. 40 prosenttia kyselyyn vastanneista ndkivét tdmén hyvéana asiana, 46
prosenttia ei ollut vastaan eik& puolesta ja 13 prosenttia nékivét asian huonona.
Tekoélyn hyotyna tassé esimerkissa on, ettd se arvioi jokaisen ihmisen samalla tavalla.
Tekodlylla ei ole tunteita eika siihen pysty vaikuttamaan. Tekoalyn huono puoli kui-
tenkin on se, ettd sen on kehittdneet ihmiset, jolloin silloiset ennakkoluulot ja tutki-
mustulokset siirtyvat myos tekoalyn kayttoon. Mikali tekoély luotaisiin mahdollisim-

man neutraaleilla tiedoilla, niin olisi se aarimmaisen oikeudenmukainen kaikille.

7 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tuloksista voidaan paéatelld, ettd digitalisaatio on onnistunut hyvin pa-
rantamaan ja helpottamaan finanssialan yritysten ja heidén asiakkaiden vélista vuo-
rovaikutusta. Tyon perusteella kéyttdjan ialla ei ole vaikutusta siihen, miten digi-
taalisia mahdollisuuksia hyédynnetdén. Tah&n vaikuttavat enemmin tahto ja oma
tarve. Digitalisaation mahdollisuudet ovat monen vastaajan tiedossa, mutta myds uhat

tunnistetaan. Kerédtyn tiedon maédrd kauhistutti osaa vastaajista, mutta tiedon
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hyédyntaminen heidan hyédykseen kuitenkin hieman hélvensi tat4 pelkoa. Koettiin,
ettd tietoa voidaan keraté, kunhan kaikelle sille on oikeasti kayttoa.

Vaikka melko usein kuuleekin lauseet “Ennen kaikki oli paremmin” tai ” En halua,
ettd minua seurataan”, niin kyselyn perusteella vastaajat ovat todella tyytyvaisia digi-
talisaation tuomiin mahdollisuuksiin. Monesti yleistetaan, ettd vanhemmat ihmiset ei-
vat osaa kayttaa internettia tai muita digitalisaation mahdollistamia asioita, koska he
eivét ole kasvaneet niiden ymparille. Nuoria taas yleistetadn vastakkaiseen suuntaan
eli jokainen nuori osaa kéyttaa kaikkea ja todella hyvin. Kyselyn perusteella iélla ei
ole vaikutusta siihen, miten hyvin osaa hyodyntaa digitalisaatiota. Kyseessa on en-
nemminkin tahto osaamiseen. Y leistykset molempien ikaryhmien kohdalla pitavét tie-
tysti tietylla tavalla paikkansa, koska nuoret ovat lahestulkoon syntyneet digitalisaatio

kadessaan, kun taas vanhempi iké&luokka opettelee sen halutessaan.

Mietitaan hetki vaikka viime vuotta 2020 ja kuluvaa vuotta 2021. Pandemia on ravis-
tellut maailmaa tavalla, jota modernina aikana monikaan ei pitanyt mahdollisena. Yri-
tysten taloudelliset vaikeudet piinaavat ja monen ihmisen tyén tekeminen on l&hes
mahdotonta. Vaikka ei pystykdin sanomaan, etté digitalisaatio on mahdollistanut kaik-
kien tyonteon pandemiankin keskell&, niin sen pystyy sanomaan, etta ilman digitali-
saatiota tilanne olisi viela nykyistakin huonompi. Ei olisi etdtydmahdollisuutta, ei voisi
pitéa etédpalavereja, ei voisi maksaa laskuja esimerkiksi mobiilisovelluksella, ei voisi
allekirjoittaa asiakirjoja sdhkdisesti. Lista on pitk&. VVaikka moni asia on voinutkin olla

paremmin ennen, niin nykyajan mahdollisuudet ovat lahestulkoon rajattomat.

Kaikessa on myds huonot puolensa ja niin on myds digitalisaatiossa. Jo pelkéstaan se,
ettd kaikkia asioita halutaan tehdd mahdollisimman véhilla ihmiskontakteilla, ajaa var-
masti ihmiskuntaa suuntaan, jossa ihmissuhdetaidot ovat pian ylellisyytta. Jatkuva
uhka on myos tietysti tietoturva-asiat. Koko ajan lisadntyva data taytyy pystyéa sailyt-
tdmaan ja kasittelemaan mahdollisimman turvallisesti. Tietoturvan vastuu ei ole aino-
astaan dataa késittelevilla tahoilla, vaan myos kohteilla, joilta sita keratadan eli ihmi-
sill&. Jokainen tieto, jonka internettiin laittaa, tulisi miettia tarkkaan. Jatatko esimer-
kiksi kaupan ilmoitustaululle osoitteesi, nimesi, pankkitilinumerosi tai pahimmassa ta-
pauksessa henkilotunnuksesi. Vastaus on todennékoisesti ei. Internettiin laitettu tieto

tulisi miettid véhintaan yhta tarkasti.
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LIITE1

1. Minka ikainen olet?
alle-30, 31-60, yli 60, joku muu mik&a?

2. Miten tarkeéksi koet ihmiskontaktin tehdessési talouteesi liittyvia ratkaisuja?
ei niin tarkedksi 1 2 3 4 5 todella tarkeéksi

Perustelut vastaukselle?

3. Hoitaisitko kaikki finanssialaan liittyvat asiat etépalaverilla (puhelin, video yms.),
jos se olisi mahdollista? Kylla — ei
Perustelut vastaukselle?

4. Sijoitatko tai saastatko aktiivisesti rahastoihin tai osakkeisiin?
Kylla - ei
Jos kylla niin, Kaytko tdhan jotain seuraavista:
mobiilisovellus, nettisivut, sijoitusasiantuntijan henkilokohtainen tapaa-

minen, joku muu mika? Voi valita useampia.

5. Mita maksuvalinetta k&ytat eniten?
kortti, kéteinen, mobiilisovellus (esim. MobileBay, Pivo yms.), joku

muu mika?

6. Koetko personoidun mainonnan hyddylliseksi? esimerkiksi vierailet autokaupan in-
ternetsivuilla ja tdman jalkeen teille tulee autovakuutus tai —rahoitus mainos.
ei niin hyodyllinen 1 2 3 4 5 todella hyédyllinen? Perustelut vastauk-

selle? (ei kuitenkaan pakollinen)

7. Erilaiset digitaaliset palvelut ovat helpottaneet asiointia finanssialaan liittyen?

el lainkaan samaa mieltd 1 2 3 4 5 samaa mielta

8. Asiakkaista keratyn tiedon maara on kasvanut merkittavasti, mutta tiedon hyédyn-
tdmistd on pystytty samalla parantamaan. Onko tiedon kerddminen mielestasi hyva



asia, jos sen avulla pyritddn tarjoamaan asiakkaille parempaa palvelua ja parempia
tuotteita.
Eiole hyvéd asia 1 2 3 4 5 Todella hyva asia? Perustelut vastaukselle? (ei

kuitenkaan pakollinen)

9. Valitsetko pankkisi enemmin sijainnin, kuin muiden vaikutteiden mukaan (esim.

hinta, brandi yms.)? Kylla - ei

10. Mitd seuraavista kaytat eniten pankkiin liittyvien asioiden hoitoon?

Tietokone

Tablet-tietokone

Alypuhelin

Paikanpéaalla

Joku muu mik&?
11. Valitse seuraavista yksi minka valitsisit, kun olisi tarkoitus hoitaa lainaneuvotte-
luja?

tapaaminen konttorilla, puhelinpalaveri, videopalaveri.

12. Valitsetko vakuutusyhtiési enemmin sijainnin, kuin muiden vaikutteiden mukaan

(esim. hinta, brandi yms.)? Kylla - ei

13. Mité seuraavista kaytéat eniten vakuutuksiin liittyvien asioiden hoitoon?
Tietokone
Tablet-tietokone
Alypuhelin
Paikanpéaalla

Joku muu mika?

14. Suomessa myydaan asiakkaan jatkuvaan seurantaan perustuvia vakuutuksia eli te-
kodly mittaa terveyttasi tai ajotapaasi, ja tekee naiden pohjalta ratkaisun sopivasta va-
kuutuksesta tai siita kannattaako vakuutusta ylipd4téan edes tarjota. Koetko tdman hy-
vana asiana?

ei lainkaan samaa mieltd 1 2 3 4 5 samaa mielt4? Perustelut vastaukselle?

(ei kuitenkaan pakollinen)



