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Pankkipalvelut ovat kokeneet suuren muutoksen viime vuosina. Asiakkaiden pdivittdisten raha-
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Nama kaikki ovat seikkoja, jotka tulee ottaa huomioon mobiilipankin kehittdmista suunniteltaessa.
Kayttdjien mielipidettd mainontaan lienee syyta tutkia tarkemmin. Mahdollisuudesta parantaa ta-
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Abstract

Banking services have experienced a major change in recent years. Taking care of customers’ daily
financial matters has partly been transferred to mobile bank, a mobile version of the bank service
used through smart devices.

The research problem was to get information about the profiles of the users of mobile banking ser-
vices and find out what expectations the users have of this banking alternative. The objective was to
find out who are using mobile banking services and what the use includes. The reason for gathering
data on the expectations of the users was to provide some guidelines for the future development of
mobile banking. The research approach was quantitative. The target group consisted of users of mo-
bile banking services chosen from among the respondents. The electronic survey was published on
the bank’s web site. The number of responses received was 478, out of which 431 were actual users
of mobile banking services.

The results gave some clear answers to the research problem. The gender distribution of the respond-
ents was quite male-dominated. According to the results, mobile banking services are mostly used by
young adults, who also use the mobile bank as their main bank. The results also showed that mobile
banking services are largely used for quick transfers of money and check-ups of accounts. The re-
spondents hoped for improved communication with the bank through mobile banking, simple mobile
banking services and some features added to it.

This feedback has to be considered when developing mobile banking in the future. The users’ opin-
ions of advertising in connection with mobile banking should be researched more closely. It would
be also useful, to gather more information about the possibility of improving accessibility trough
mobile bank.
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1 Johdanto

1.1 Tutkimuksen ldhtOkohdat ja tavoitteet

Pankkipalvelut elévét jatkuvassa muutoksessa. Séahkoiset pankkipalvelut ovat
yleistyneet viime vuosina, ja ne ovat vahvasti syrjayttaméassa perinteiset
pankkipalvelut konttoreissa. Perinteisen verkkopankin rinnalle on tullut myos
alylaitteilla kaytettdva mobiilipankki, jonka avulla arjen pankkiasiat hoituvat katevésti
vaikkapa dlypuhelimella myos silloin, kun tavallinen verkkopankki ei ole saatavilla.

Mobiilipankki onkin kasvattanut suosiotaan huimaa vauhtia.

Opinndytetyon aihe ja tarve tulivat esille ollessani tyoharjoittelussa toimeksiantajana
toimivassa pankissa. Valitsin timén aiheen, koska aihe on hyvin ajankohtainen ja
mielenkiintoinen. Tdmén opinndytetyon tarkoituksena on tehdd kyselytutkimus
mobiilipankin kéyttéjille. Tutkimuksen ldhtokohtana oli toimeksiantajan tarve saada
tietoa mobiilipankin kéyttdjistd ja kdyton siséllostd. Aiheesta on tehty jonkin verran

tutkimuksia, mutta kyseisen sovelluksen kéyttdjid tai kdyttod ei ole aiemmin tutkittu.

Tutkimusongelma on, ettei toimeksiantajalla ole ennestién tietoa mobiilipankin
kayttdjan profiilista. Tutkimuksen tavoitteena on kerété tietoa mobiilipankin
kéyttdjistd ja mobiilipankin kdyton sisdllostd sekd kayttoon kohdistuvista toiveista.
Tutkimuksen tulosten pohjalta pyritddn saamaan vastaus seuraaviin

tutkimuskysymyksiin:
e Millainen on mobiilipankin kayttdjan profiili?
e Millaisia sovelluksen kéyttoon kohdistuvia toiveita kayttdjilld on?

Opinndytetyd asemoituu markkinoinnin tutkimusalaan. Pankin on tutkittava ja
madriteltdva mobiilipankin kayttdjien kédyttdjaprofiili, jotta se voi tehdi oikeita
markkinointipddtoksid mobiilipankin osalta. Kysymyksessd on markkinointitutkimus,
jossa analysoidaan mobiilipankkipalvelun kéyttéjid ja heidédn toiveitaan palvelun

kehittdmiseksi.



Opinndytetyon teoriaosuuden alussa kdydaan lépi finanssipalveluita ja niiden
ominaisuuksia. Tdméin jdlkeen kdydéén 14pi palvelun laadun muodostumista ja

asiakkaan odotuksia sekd sdhkoisen pankkiasioinnin perusasioita.

Tutkimus on tarkoitus rajata palvelun nykyisiin kayttijiin, jotta kohderyhma ei
muodostuisi liian laajaksi. Tutkimusongelma pyritéén ratkaisemaan kvantitatiivisella
tutkimuksella, joka julkaistaan sdhkdisessd muodossa pankin internetsivuilla.
Tutkimuksesta saatavaa tietoa timén hetkisestd kdytostd on tarkoitus hyodyntia
palvelun tulevaisuutta ja kehitystd mietittdessd. Palvelun kehittimisen kannalta on
tarked tuntea kéyttdjakunta ja kdyton sisdlto, jotta palvelua voidaan kehittda
kayttdjaystavallisemmaksi ja helpommaksi 1dhestyd. Myos kayttdon liittyvien

toiveiden kerddminen on hyvin tirked sovelluksen tulevaa kehittimisté ajatellen.
1.2 Mobiilialan kasvu

Mobiililaitteella tarkoitetaan yleisesti mukana kulkevaa laitetta, joka voidaan yhdistaa
tietoverkkoon ajasta tai paikasta riippumatta. Yleisimpia mobiililaitteita ovat

alypuhelimet ja tabletit. (Mobiiliopas 2010.)

Erilaisten mobiililaitteiden, kuten alypuhelinten ja tablettien, myynti on kasvanut
valtavaa vauhtia. Mobiililaitteet ovat yleistyneet rajusti varsinkin kehittyneilla
markkinoilla. Jotain kasvuvauhdista kertoo se, ettd jo vuonna 2009 tutkimusyhtié IDC
kertoi dlypuhelinten myynnin ylittdneen ensi kertaa tavallisten puhelimien
myyntiluvut Lansi-Euroopassa (Alypuhelimet jyrasivit perusluurit Euroopassa 2011).
Myo6s Suomessa kasvu on ollut suurta ja vauhdikasta. Vuonna 2012 TNS-gallupin
julkistaman Mobile Life-tutkimuksen mukaan 44 % suomalaisista omisti
alypuhelimen. Tablettien puolella vastaava luku oli jo vaatimattomampi, 6 %. (Joka
neljas ei tiedd, mika alypuhelinta pyorittdd 2012.)

Mobiililaitteiden yleistymisen my6ta ovat luonnollisesti yleistyneet myds erilaiset
mobiilipalvelut. Mobiililaitteilla voi tata nykya tehda melkein kaiken saman kuin
normaalilla kotikoneellakin, kun puhutaan tiedon hankkimisesta, ostamisesta ja
muusta sdhkoisesté asioinnista. Tdm4& on tietysti suhteessa kdytettdvaan

mobiililaitteeseen ja sen ominaisuuksiin seka kayttajan kokemukseen.



Mobiilipalveluiden kéyttéon kannustavat niiden erilaiset hyddyt suhteessa
perinteisempiin palveluihin. Téllaisia voivat olla s&&stot ajassa tai rahassa seké
riippumattomuus kéyttopaikasta. (Hyvonen & Repo 2005, 41-44.)

Mobiilipalveluiden helppous, vaivattomuus ja riippumattomuus kayttopaikasta
ovatkin aikaisempien tutkimusten mukaan tarkeimmat niiden kayttdmisen motiivit.
Vuonna 2003 julkaistussa kyselytutkimuksessa 60 % kayttajistd mainitsi
motiiveikseen edelld mainitut seikat. Toiseksi tarkeimmaksi motiiviksi tutkimuksessa
nousi nopeus, jonka motiivikseen mainitsi 25 % kayttajista. Osalle kéyttajista
mobiilipalvelut toimivat myds ajanvietteend ja huvina. (Hyvonen & Repo 2005, 49—
50.)

1.3 Mobiilipankkipalvelut

Mobiilialan kehityksen mukana ovat yleistyneet ja kehittyneet myos
mobiilipankkipalvelut. Nykyiselladn mobiilisovellus 16ytyy lahes jokaiselta Suomessa
vahittaispankkitoimintaa harjoittavalta pankilta. Samalla myos mobiilipankkien
ominaisuudet ovat kovaa vauhtia lisdédntymassé, ja niissé on nykyisell&dén pitkélti

samoja ominaisuuksia kuin tavallisessa verkkopankissa.

Mobiilipankissa asiakas voi nykyisin esimerkiksi tarkistaa tilin saldon, tehda
tilisiirtoja, etsié tietoa tai vaikkapa tehda osakekauppaa (Massinen 2007, 10).
Erilaisten mobiililaitteiden ja sovellusten yleistyessa kasvaa myos
mobiilipankkipalveluiden kayttd voimakkaasti. TNS Gallupin vuonna 2012
toteuttaman kyselyn mukaan mobiilipankkipalveluiden kdyton uskotaan Suomessa
jopa kolmikertaistuvan lahitulevaisuudessa. Tutkimuksen mukaan vuoden sisalla
mobiilipankkipalveluita oli kayttanyt 11 % 16-60-vuotiaista suomalaisista.
Tutkimuksen mukaan samasta otannasta lahitulevaisuudessa mobiilipankkipalveluita
haluaisi kayttda 30 % suomalaisista. Mobiilipankki koetaan muita tukevaksi
palvelukanavaksi, joka tuo lisaa vapautta pankkiasioiden hoitamiseen riippumatta
asiakkaan olinpaikasta. (Mobiilipankkipalveluiden odotetaan kolminkertaistuvan
Suomessa 2012.)



Mobiilipalvelut mielletdén yleisesti nuorten ja nuorten aikuisten kayttamiksi
palveluiksi. Mobiilipankkipalvelut eivét eroa tassa suhteessa muista
mobiilipalveluista. Massisen (2007) tekeman kyselyn mukaan kaksi suurinta
kayttdjaryhmaa ovat 21-30-vuotiaat ja 31-40-vuotiaat. Vahiten kéayttajia 16ytyy yli
51-vuotiaista. Samaisen kyselyn tulokset osoittavat myos mobiilipankkipalveluiden
kayttajien olevan varsin saannollisia kayton suhteen, silla yli puolet kayttéjista kaytti
mobiilipankkia viikoittain. My0s tavallisen verkkopankin ahkeralla kéaytolla ja
mobiilipankin kaytolla havaittiin selva yhteys, silla 42 % kéyttéjista kaytti molempia
palveluita viikoittain. (Massinen 2007, 44-49.)

2 Finanssialan palvelu ja mobiilikédyttijaprofiili

Kun mietitd&n jonkin tuotteen tai palvelun myyntid ja markkinointia, on otettava
huomioon niiden ominaispiirteet. Tdma sen vuoksi, ettd ne vaikuttavat asiakkaan
valintoihin ja ostokayttaytymiseen. Finanssipalveluihin liittyy tassé suhteessa
muutamia selkeé&sti eroavia ominaisuuksia jos niita verrataan muihin yleisimpiin
tuotteisiin ja palveluihin. Seuraavassa kaydaan lapi mitd ndma ominaispiirteet ovat.

Lisaksi pureudutaan séhkdisen pankkiasioinnin nykytilaan.
2.1 Finanssipalvelut ja niiden ominaispiirteet

Finanssipalvelut on kasitteend aika laaja ja hieman vaikeasti rajattavissa. Y leisesti
finanssipalvelut mielletd&n ihmisten raha-asioiden hoitoon liittyviksi palveluiksi.
Karkeasti ottaen voidaan todeta, ettd finanssipalveluja tarjoavat suurimmaksi osaksi
pankki- ja vakuutusyhti6t. Yksinkertaistettuna finanssipalveluihin kuuluu asiakkaiden
paivittaisen maksuliikenteen hoito, rahoituspalvelut, vakuutuspalvelut seké erilaiset
séésto- ja sijoituspalvelut. Edelld mainittuja palveluita tarjoavat alan yrityksissa
toimivat asiantuntijat. Palveluiden tavoitteena on antaa asiakkaan eldméntilanteeseen
sopivia ratkaisuja erilaisiin tarpeisiin ja ongelmiin. Asiantuntijoiden tarjoamat
ratkaisuehdotukset perustuvat asiakkaan antamiin taustatietoihin, ja ratkaisuista
sovitaan yhdessa asiakkaan kanssa. Tavoitteena on raataloida asiakkaalle sopivat
tuotteet ja palvelut talouden hoitoa varten. (Jarvinen, Rosti & Ylikoski 2006, 9-10.)



Finanssipalvelu on aineeton. Aineettomuudella tarkoitetaan sitd, ettd finanssipalvelua
ei voida mitata tai konkretisoida. Tdma luo haasteita sek& myyntiin etta
markkinointiin. Pankkipalvelut ovat hyvin pitkalti aineettomia. Esimerkiksi
omaisuuden tai péivittaisen maksuliikenteen hoitoa ei voi kasin kosketella. Toki
finanssipalveluissa on myos aineellisia osia. Palvelut konkretisoituvat
sopimuspapereissa, asiakirjoissa, tiliotteissa tai vaikkapa pankkikorteissa. (Jarvinen &
Ylikoski 2011, 17-19.)

Yksi ominaispiirre finanssipalveluille on se, etta niiden tuotanto ja kulutus tapahtuu
samanaikaisesti. Tama patee suureen osaan finanssipalveluista. Hyva esimerkki tasta
ovat vakuutuspalvelut. Kun asiakas ottaa vakuutuksen, alkaa sen kulutus valittomasti
ja jatkuu my6s sopimuspapereiden allekirjoitushetken jalkeen. Samaan aikaan
vakuutuspalvelua tuotetaan koko ajan, koska vakuutus on voimassa, kunnes se
irtisanotaan. Kulutuksen ja tuotannon samanaikaisuus patee varsinkin
pankkipalveluissa yleistyneisiin itsepalvelutuotteisiin, kuten verkkopankkiin ja
mobiilipankkiin. Poikkeuksena téstd ominaispiirteesta ovat pankki- ja
vakuutusyhtididen konttoreissa tapahtuvat asiakaspalvelutilanteet.
Asiakaspalvelutilanteessa palvelun kulutus lakkaa samalla, kun palvelutilanne loppuu.
(Jarvinen & Ylikoski 2011, 17-19.)

Nyky&aan monet péivittaiset finanssipalvelut ovat standardoituja, eli ne ovat jokaiselle
asiakkaalle samanlaisia. Tassékin hyvéana esimerkkina kayvat verkko- ja
mobiilipankit, joita asiakkaat voivat kayttaa yhtéalaisesti haluamanaan ajankohtana.
Toki finanssipalveluissa asiakkaalle on mahdollisuus myos raataloida erilaisia
palveluita. Taysin raataloityja palveluita ei finanssialalla nykyiselldén saa, mutta
asiakkaalla on mahdollisuus valita erilaisista standardoiduista palveluista itselleen
sopivimmat. Tallin on kyseessa massaraataloity palvelu. Tasta esimerkkind voidaan
mainita vaikkapa sijoituspalveluiden valinta asiakkaalle hdnen riskinsietokykynsé ja
tuotto-odotustensa perusteella. Massaraatélointi on kustannustehokkaampi tapata
tarjota asiakkaalle valinnan mahdollisuuksia. Téssé nykyteknologia on suureksi avuksi
ja sahkaisten palveluiden lisdé&ntyminen tulee todennédkoisesti jatkumaan myos

tulevaisuudessa. Raataloidyt palvelut edellyttdvat henkilokohtaista palvelua ja



suurempaa vuorovaikutusta asiakkaan kanssa. Siksi ne ovat kalliita yllapitaa ja vievét

paljon aikaa seka resursseja. (Jarvinen ym. 2006, 16-18.)
Finanssipalvelut asiakkaan ndkokulmasta

Monelle asiakkaalle finanssipalvelut ovat hieman vaikeaselkoisia ja monimutkaisia
palveluita. Osittain tdma varmasti johtuu siitd, ettd alan tuotteet ja palvelut ovat tiukan
séantelyn alaisia, mika tuo niiden myyntiin ja kayttoon erilaisia rajoituksia ja kieltoja.
Finanssipalveluiden aineettomuus vaikeuttaa myos asiakkaan paatoksentekoa, koska
palveluita on hankala mitata ja konkretisoida. Tahan vaikuttaa myos asiakkaan oma
tietopohja aiheesta. Monet asiakkaat pystyvét arvioimaan finanssipalveluita syvemmin
vasta, kun niiden k&ytdsta on aiempaa kokemusta. Jos asiakkaalla ei ole faktatietoa
aiheesta, on mielikuvillakin oma merkityksensé p&atoksenteossa. Asiakkaan valitessa
palvelua ovat pohdinnan kohteena sen tarjoama hyéty ja palvelun laatu. Aineettomissa
palveluissa ndma monta kertaa tulevat asiakkaalle esille usein vasta kaytén myota.
(Jarvinen ym. 2006, 30-31.)

Kuten ihmiset yleensédkin, ovat asiakkaat erilaisia. Toiset seuraavat mielenkiinnolla
finanssialan tapahtumia, kun taas toisille péivittaiset raha-asiat ovat vastenmielinen
mutta valttamaton osa arkea. Talla on myos merkitysta, kun asiakkaat valitsevat, mita
finanssipalveluita he kayttavat. Osa asiakkaista haluaa kayttaa vain juuri sen verran
palveluita, etta paivittdinen maksuliike hoituu vaivattomasti. Toisille taas
finanssipalvelut ovat suorastaa harrastuksen asemassa, ja vaikkapa osakemarkkinoita
seurataan monta kertaa paivassa. Ihmisten mieltymykset ja tottumukset vaikuttavat

luonnollisesti tuotteiden ja palvelukanavien valintaan. (Jarvinen ym. 2006, 30-31.)
Finanssipalveluiden hankinta

Finanssipalveluita hankkiessaan asiakas kay lapi samankaltaisen hankintaprosessin
kuin muidenkin tuotteiden ja palveluiden hankinnassa. Kaiken perustana on asiakkaan
tarve finanssipalvelulle. Kun asiakas paattaa hankkia tuotteen tai palvelun, on hén sita
ennen tunnistanut sen tarpeen. Tarve voi tulla esille eri tavoin. Esimerkiksi asiakas
haluaa muutosta jo olemassa oleviin palveluihin tai akillisen elaman muutoksen myota

kokonaan uusia tuotteita tai palveluita. Palveluita tarjoava yritys voi markkinoinnilla



pyrkia laukaisemaan tarpeita asiakkaissa. Tarpeita voidaan myos kartoittaa olemalla
yhteydessé asiakkaaseen tai tuomalla niité esille asiakastapaamisissa. Kaikki
tunnistetut tarpeet eivat valttamatta johda ostopaatokseen. Paatoksen esteend voivat
olla vaikkapa asiakkaan taloudellinen tilanne, elamanvaihe tai riittdméaton informaatio.
Myaos alalle tyypilliset tarkat asetukset ja saannot voivat muodostua esteeksi palvelun
hankinnalle. (Jarvinen ym. 2006, 33-36.)

Kun tarve on tunnistettu, asiakas alkaa etsia tietoa hanelle tarjolla olevista
vaihtoehdoista tarpeen tyydyttdmiseksi. Tassa kohtaa aikaisemmat kokemukset ja
tieto, jota asiakkaalla jo on, voivat jo ratkaista, miten asiakas palvelun hankKii.
Vaikuttavia tekijoitd ovat aiemmat finanssipalveluiden ostotilanteet ja kokemukset
palveluiden tarjoajista. Jos asiakkaalla on pohjalla hyvia kokemuksia
finanssipalveluiden hankinnasta jostakin finanssiyhtiosta, saattaa olla, ettei asiakas
edes etsi uutta tietoa vaihtoehdoista vaan hankkii palvelun suoraan tutusta paikasta.
Informaation hankintaan vaikuttavat lisaksi kdytettavissa oleva aika, palvelun
merkitys asiakkaalle, vaihtoehtojen erilaisuus ja hankinnan kustannukset. Suurempaa
hankintaa pohditaan luonnollisesti pitempaén. Esimerkiksi vaikkapa asuntolainaa
harkitessaan monet asiakkaat kayvat lapi useita eri vaihtoehtoja ja laskevat, mika on
edullisin. (Jarvinen ym. 2006, 33-36.)

Tiedonhankinnan tarpeeseen vaikuttaa myos asiakkaan oma tietamys
finanssipalveluista. Kokenut sijoittaja ja rahastosddstamisté aloittava toimivat
tiedonhankinnassa varsin eri tavalla. Osansa on myos asiakkaan ennakkoasenteella
hankittavaa palvelua kohtaan. Jos ajatellaan jotain arkista ja hieman tylsaa palvelua,
joka on vain kaytannossa pakko hankkia, ei informaation hankkimiseen monellakaan
16ydy intoa. Tassakin tulee muistaa, etta yleistaa ei voi. Ihmiset ovat erilaisia, ja toiset
haluavat aina vertailla, kun taas toisia vertailu kyllastyttaa jo ajatuksen tasolla. Ihmiset
hankkivat tietoa monista eri lahteistd hankkiessaan finanssipalveluita. Informaatiota
haetaan monta kertaa ystaviltg, tuttavilta, sukulaisilta ja jopa tyokavereilta, ennen kuin
turvaudutaan asiantuntijaan. Ihan perinteiselld pankin tarjoamalla informaatiolla on
suuri merkitys suomalaisille, ja moni luottaakin esimerkiksi sijoitusasioissa eniten

juuri pankin antamaan tietoon. Pankin valinnassa puolestaan suuressa osassa ovat
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vanhemmat, ja moni pysyy siind pankissa johon vanhemmat ovat lapselleen tilin

aikoinaan avanneet. (Jarvinen ym. 2006, 33-36.)
2.2 Vaihtoehtojen vertailua

Kuten muissakin hankinnoissa, my6s finanssipalveluiden hankinnassa asiakas valitsee
eri vaihtoehtojen valilta itselleen mieluisimman. Finanssipalveluiden valinnassa
vaihtoehtojen maaré on yleisesti aika véhainen. Erdéan tutkimuksen mukaan asiakkaat
kayttavat finanssipalveluiden hankkimista pohtiessaan vaihtoehtoina vain 1,4 pankkia.
Néin ollen on ilmeist, ettd asiakas sulkee suurimman osan alan yrityksista pois
vaihtoehtojen joukosta jo aivan suoralta kédeltd. Valinta tapahtuu joko ensin
valitsemalla yhtio ja sitten vasta kdytettava palvelu tai painvastoin. Joidenkin
finanssipalveluiden hienoinen vaikeaselkoisuus saattaa vaikeuttaa niiden keskinéisté
vertailua valintaprosessissa. Yksi esimerkki tastd ovat vaikkapa vakuutusehdot, joita

on erilaajuisia ja monitahoisia. (Jarvinen ym. 2006, 37-41.)

Finanssipalveluiden lopulliseen valintaan vaikuttavat useat eri seikat. Luonnollisia
valintakriteereja ovat palvelun siséltd, laatu ja hinta. Nd&mé& varmasti patevét
palveluihin yleensakin. Finanssialalla on kyse ihmisten varainhoidosta ja
vakuutusturvasta. Suomen Pankkiyhdistyksen tutkimuksen mukaan juuri
turvallisuushakuisuus on suuressa roolissa finanssipalveluiden valinnassa.
Suomalaiset suosivat turvallisuutta ja karttavat riskid. Tutkimuksen mukaa toinen
merkittava tekija on vaivattomuus, sill& ihmiset arvostavat paivittaisten raha-asioiden
sujuvuutta. Valintaprosessit vaihtelevat myods asiakkaan oman tietdamyksen mukaan.
Enemman tietoa omaavat vertailevat monipuolisemmin kuin ensiostajat. Vdhemman
tietoa omaavat voivat perustaa paatoksen enemmaén tunnetietoon kuin faktoihin. Myos
tunnettu ja luotettavan maineen omaava yhti6 voi pelkélla nimelldén houkutella edell&

mainitun kaltaisia asiakkaita. (Jarvinen ym. 2006, 37-41.)

Finanssipalveluita tarjoavan yhtion onkin hankittava tietoa asiakkaista ja asioista jotka
painottuvat palveluiden valinnassa. Taté kautta yhtio voi suunnitella markkinointiaan
ja palveluitaan. Ndin voidaan parantaa asiakastyytyvaisyytté ja vaikuttaa asiakkaiden
ostopaatoksiin. Tasté syysté erilaiset asiakastutkimukset ovat alalla varsin yleisia.
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Asiakkaan kayttaytymistd ohjaavat henkilokohtaiset ominaisuudet. Finanssiyhtion
tulisikin “tuntea” asiakkaansa, jotta markkinointia osataan ohjata oikeaan suuntaan.
Asiakkaat ovat eri-ikaisia, tyoskentelevét erilaisissa ammateissa, heidan tulojensa
suuruus vaihtelee, he omaavat erilaisia koulutustaustoja, perheet ja elamanvaiheet
eroavat toisistaan. Kaikki ndma ominaisuudet ohjaavat asiakkaan ostokayttaytymisté.
Finanssipalveluiden hankinnassa eri elaménvaiheet esimerkiksi muuttavat
merkittavasti asiakkaan kiinnostuksen kohteita ja tarpeita. (Jarvinen ym. 2006, 37—
41.)

Kuten aikaisemmin todettiin, monet pysyvat siind pankissa, johon heille lapsena on
avattu tili. Perhe ja perhesuhteet ovat ndin ollen suuri vaikuttaja ostokayttaytymisessa.
Malli raha-asioiden hoitoon omaksutaan monesti omilta vanhemmilta. My6hemmin
ohjaus saattaa tapahtua my®os toiseen suuntaan vanhempien ikaantyessa ja aikuisten
lasten neuvoessa vanhempiaan. Perheessa sen jasenilla onkin erilaisia rooleja
paatoksenteossa. Joku huolehtii péivittaisista raha-asioista, kuten laskujen maksusta,
jonkun toisen hoitaessa vakuutusasiat. Toiset ovat innokkaampia kokeilemaan uusia
palveluita, kun taas toiset tietavat, kuinka perheen varat tulee sijoittaa jne. Tama
vaihtelee myds riippuen siitd, mita palveluita tai tuotteita ollaan hankkimassa.
Perinteisesti raha-asioita on totuttu pitdmaan perheen miehen vaikutuspiiriin
kuuluvina asioina, varsinkin mité tulee rahojen sijoittamiseen. Nyky-yhteiskunnassa
perheen malli hieman eroaa téstd vanhakantaisesta ajattelusta. Naiset ovat nykyaan
enemman kouluttautuneita ja tekevat yhté lailla taloudellisia paatoksia. Tulee myos
muistaa, etta vaikutusta on myos perheen ulkopuolisilla sidosryhmilla, kuten suvulla,
ystavilla ja tykavereilla. Erilaiset yhteisot voivat omaksua samanlaisia toimintatapoja
toisiltaan. (Jarvinen ym. 2006, 37-41.)

2.3 Palvelun laatu

Asiakkaan valitessa palveluita, joita kdyttdd, h&dn punnitsee monia eri paatokseen
vaikuttavia seikkoja. Pa&toksen taustalla on faktatietoa, tuntemuksia ja mielikuvia.
Paatoksessa yhdistyvat siis jarki ja tunne. Kun tdhan lisataan vield aiemmat
kokemukset ja odotukset, syntyy arviointikriteeristd, jolla vaihtoehtoja vertaillaan.
(Kuusela & Rintamaki 2002, 13-14.)
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Asiakkaan odotukset

Ennen kuin asiakas kayttéa palvelua, on han muodostanut mielessain ennakko-
odotuksia palvelun kaytosta. Asiakas arvioi palvelua ndiden odotusten ja
kayttokokemuksien kautta. Ennakko-odotukset muodostuvat aikaisempien omien
kokemuksien pohjalta. Asiakkaalla voi olla kokemuksia saman yrityksen muista
palveluista tai toisen yrityksen tarjoamasta vastaavasta palvelusta. N&ma muodostavat
vertailupohjaa uudelle kayttoon otettavalle palvelulle. Luonnollisesti ennakko-
odotuksiin vaikuttavat my6s muilta kuullut kokemukset ja markkinointiviestinnén
kautta saatu informaatio. Ndma muodostavat mielikuvaa palvelusta. Asiakas odottaa,
ettd mainoksessa luvatut ominaisuudet ja kaytosta syntyvéat tuntemukset ovat totta
myos kaytannossa. (Jarvinen ym. 2006, 65-66.)

Palvelun kayton taustalla on asiakkaan jonkin tarpeen tyydyttdminen. Tarpeet
muodostuvat asiakkaan henkildkohtaisten ominaisuuksien pohjalta. Nama
ominaisuudet vaikuttavat seké asiakkaan odotuksiin etté tarpeisiin. Erilaisilla ihmisilla
on luonnollisesti erilaisia tarpeita, ja eri eldménvaiheissa asioiden painoarvot
vaihtelevat. Kéytettava palvelu itsessaan on myos olennaisessa osassa asiakkaan
muodostaessa ennakko-odotuksiaan. Kaytettavan palvelun tarkeys méaarittaa paljolti
ennakko-odotuksien tasoa. Jos kaytettédva palvelu on asiakkaalle tarked, ovat myods
ennakko-odotukset korkeammalla kuin vahemman térkeissa palveluissa. Samalla
tavalla ennakko-odotukset nousevat, jos asiakas itse joutuu panostamaan palveluun
esimerkiksi rahallisesti tai ajallisesti. Ajatellaan vaikka tilannetta, jossa yritys tarjoaa
asiakkaalle vain puitteet ja laitteet tuottaa palvelu itse. Asiakkaan odotukset ovat
korkealla tarjottavia laitteita kohtaan. Asiakas olettaa niiden toimivat virheettomasti ja
olevan yksinkertaisia k&yttaa ja helposti omaksuttavissa. Asiakkaan tyytyvaisyys
riippuu paljolti siité, tayttyivatkd ennakko-odotukset vai eivat. (Jarvinen ym. 2006,
65-66.)

Asiakkaan ennakko-odotuksista voidaan muodostaa arviointiasteikko kaytettavélle
palvelulle. Yksi tapa on asettaa odotuksille kaksi rajatasoa. Alimmalla rajatasolla
puhutaan riittdvasta palvelusta. Palvelu on riittdvalla tasolla, kun se on asiakkaasta

vield hyvéksyttavaa. Asteikon toinen rajataso on haluttu palvelu. Tall4 tasolla on
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palvelu, jota asiakas toivoo ja jonka hén uskoo olevan mahdollinen. Kaikki ndiden
kahden rajatason vélissa olevat palvelun tasot asiakas on valmis hyvéksymaan. Néiden
kahden vélista aluetta voidaan ajatella myds erééanlaisena joustovarana asiakkaiden
odotuksissa. Luonnollisesti parhaimmassa tapauksessa palvelu ylittada asiakkaan
haluaman palvelun tason. Pitdd kuitenkin muistaa, ettd odotuksien ylittdminen on kerta
toisensa jalkeen vaikeampaa ja ettd se nostaa asiakkaan odotusten tasoa seuraavalle
kerralle. Toisessa paassé taas riittdvan palvelun tason alittuessa asiakas on tyytyméton.
Asiakas odottaa palvelulta luotettavuutta. Kun on kyse luotettavuudesta, on
hyvaksyttavan palvelun alue aika pieni. Tdma tarkoittaa sitd, ettd asiakkaat eivat sieda
epéluotettavaa palvelua, virheitd ja muita heista riippumattomia epamiellyttavia
tapahtumia. Yrityksen on tarke&a pitéa lupauksensa ja pyrkié rakentamaan luottamusta
asiakkaan suuntaan. Asiakkaiden odotusten joustovara on riippuvainen palvelun
tarkeydesta heille. Tarkeissa asioissa asiakkaiden joustovara on pienempi kuin
vahemmaén tarkeissa asioissa. (Ylikoski 2000, 120-122.)

Palvelun laatutekijat

Laadun koostumusta on vaikea maarittaa lyhyesti saati yksiselitteisesti. Laatu on
subjektiivinen méaare. Yleisesti laadulla tarkoitetaan tuotteen tai palvelun kykya
vastata asiakkaan odotuksiin. Alkuasetelma laadulle luodaan tuotteeseen ladattavilla
odotuksilla. Tuotteen tai palvelun kayton jalkeen asiakas muodostaa itselleen
késityksen siitd, kuinka hyvin tai huonosti ennakkoon luodut odotukset tayttyivét.
Jokainen asiakas osaltaan mieltad laadun omista lahtokohdistaan ja odotuksistaan.
Néin ollen laadun mé&éreet voivat vaihdella asiakkaiden vélilla. Ennakko-odotuksien
lisdksi laatua méarittavat palvelun tai tuotteen kayttdmisen lopputuloksena saatu hyoty
ja kaikki se, mitd asiakas kayton aikana koki. Né&it& kahta edelld mainittua laadun
osatekijaa kutsutaan tekniseksi eli lopputuloslaaduksi ja toiminnalliseksi eli
prosessilaaduksi. Puhuttaessa palvelun laadusta on tarkedd ymmarta, ettd monta
kertaa prosessilaadulla on lopputuloslaatua suurempi merkitys, eli matka on
padmaarad tarkedmpi. Laadun kolmanneksi osatekijaksi mielletdan yrityksen imago.
Imago maarittad yrityksen kuvan asiakkaiden silmissd. Laadun muodostuksen
kokonaisuudessa imago on sikéli tarked, ettd silld voidaan vaikuttaa koettuun palvelun

laatuun. Hyvalla imagolla voidaan paikata palvelussa tapahtuvia pienia virheita.
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Yrityksen hyva imago ikaan kuin hélventaa asiakkaan kokemaa virhettd, eika asiakas
ole niin herkasti tuomitsemassa hyvéllad imagolla varustettua yritysta sen tekemasta
virheestd. Vastaavasti huono imago toimii juuri vastakkaiseen suuntaan. Ennakkoon
huonoa imagoa ovat omiaan vahvistamaan palveluissa tapahtuvat virheet. Tasta
kierteesta yrityksen saattaa myos olla hyvin vaikea paastéa pois. Imago on hyvin
herkka asia ja sen luomisessa on oltava hyvin tarkka ja pitk&janteinen. (Ylikoski 2000,
117-118.)

Tutkittaessa palvelun laatua tarkemmin on huomattu sen koostuvan useasta eri
osatekijasta. Yhtd aiheeseen liittyvista tutkimuksista pidetdan palvelun laadun
koostumuksen ymmartdmisen perusteoksena. Kyseessa on Zeithamlin, Parasuramanin
ja Berryn (1990, 20-22) kuluttajille tekemé& haastattelututkimus palvelun laadusta. He
I0ysivat tutkimuksessaan palvelun laadulle kymmenen osatekijaa, jotka he nimesivét

palvelun laadun ulottuvuuksiksi. N&ma kymmenen osatekijéa ovat:
e Luotettavuus
e Reagointialttius
o Patevyys
e Saavutettavuus
e Kohteliaisuus
e Viestinta
e Uskottavuus
e Turvallisuus

e Asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen

Palveluymparistod

Luotettavuus on luonnollisesti erittain tarke&ssé osassa, kun asiakas arvioi palvelun

laatua. Palvelusta tulisi valittya luotettava kuva heti alusta l&htien. Luotettavuutta
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voidaan rakentaa aivan yksinkertaisilla asioilla, kuten toimivalla ja aikataulunsa
pitavalla palvelulla, seké tekemall4 asiat asiakkaalle ennalta ilmoitetulla tavalla. Myo6s
palveluntarjoajan imagon kannalta luotettavuus on erittain tarkeéssé roolissa.
Reagointialttius merkitsee palvelun kykya vastata asiakkaan palvelun tarpeeseen.
Yksinkertainen esimerkKi tésté voi olla vaikkapa pankin vastausnopeus asiakkaan
jattamaan verkkoviestiin. Kuinka nopeasti asiakkaan viestiin ja sen sisaltamaén
palvelupyyntdon vastataan? Patevyys on mittavissa palveluntarjoajan omaamilla
tiedoilla ja taidoilla. Péateva palveluntarjoaja on esimerkiksi huolehtinut henkiléston
valmiuksista tarjota palvelua kouluttamalla heita ja pitdmalla huolen henkildston
tietotasosta. (Ylikoski 2000, 127-131.)

Saavutettavuus méaarittyy toimintatavoista ja palvelukanavista, joiden kautta asiakas
saa yhteyden palveluntarjoajaan ja joissa asiakkaan palvelun tarve hoidetaan. Nykyéén
séhkdisten palvelukanavien toiminta on yhta tdrkedmpi osa saavutettavuutta, mutta
perinteinen puhelin ja toimipaikkojen sijainti sekd aukioloajat ovat yha tarkeita.
Saavutettavuus koostuu kokonaisuudessaan kaikesta tasté. Kohteliaisuus on kaikessa
yksinkertaisuudessaan asiakkaan kohtelua yleisten hyvien kaytostapojen mukaisesti.
Talloin palvelu tapahtuu ystéavéllisesti ja asiakas huomioiden. Viestinta on
kommunikointia asiakkaan suuntaan. Palveluntarjoajan on pyrittava viestimaan
asiakkaan suuntaan ymmarrettavasti. Tassé on syyta ottaa huomioon erilaisten
asiakkaiden lahtokohdat, kuten tiedot ja taidot. Myds mahdollisista muutoksista

palvelussa on erittain tarked viestia ajoissa ja selkeasti. (Ylikoski 2000, 127-131.)

Uskottavuuteen vaikuttavat palveluntarjoajan nimi, maine ja tapa toimia. Asiakkaan
silmissé uskottava palveluntarjoaja on asiakkaan etuja ajava toimija. Turvallisuus
koostuu riskeistd, joita palvelun kayttoon liittyy asiakkaan nakokulmasta. Sahkoisen
palvelun tarjoajan on esimerkiksi huolehdittava asiakkaan tietoturvasta osana
turvallisuutta. Luottamus on iso osa turvallisuutta. Asiakkaan luottamus
palveluntarjoajaan tukevoittaa turvallisuuden tunnetta. Luottamus korostuu suuria
riskeja tai suuria taloudellisia panostuksia vaativissa palveluissa. Asiakkaan
ymmartdminen ja tunteminen on kokonaisuus, joka koostuu palveluntarjoajan halusta
ymmartaa asiakkaiden tarpeita ja lahtokohtia. Parhaimmillaan tdma on yksil6llista

palvelua. Palveluympéristd on se, jossa itse palvelu tapahtuu. Palveluymparist6 voi
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olla esimerkiksi liiketila, palvelussa kéaytettdva laite tai sahkdinen ymparisto, jossa
palvelua tuotetaan. Palveluympériston miellyttavyyteen vaikuttavat mm. tekniset
ratkaisut, ilmapiiri ja toiset ympérist6d samaan aikaan kayttavat asiakkaat. (Y likoski
2000, 127-131.)

Asiakkaan kokema arvo

Yleisesti kun puhutaan ihmisten arvoista, tarkoitetaan elaméa ohjaavia arvoja. Nama
ovat laajoja, perustavaa laatua olevia periaatteita, joiden mukaan ihminen eldméssaan
toimii. Asiakkaan kokema arvo muodostuu kulutustilanteessa asiakkaan kokemien
hyotyjen ja uhrausten erotuksena (Monroe 1991, 38). Talldin kyseessa on tuotteen
nettoarvo. Asiakkaan kokema arvo muodostuu hanen kéyttéessaan yrityksen
tarjoamaa tuotetta tai palvelua ja hanen kokiessaan sen tuottavan hénelle lisdarvoa. On
kuitenkin muistettava, ettd elamaa ohjaavat yleiset arvot ja kulutustilanteessa koettu
arvo vaikuttavat molemmat osaltaan hankintapaatdksen syntymiseen. (Kuusela &
Rintamaki 2002, 17-19.)

Asiakkaan kokemat hyddyt muodostuvat kaikista niisté positiivisista asioista jotka
liittyvét hankittavaan tuotteeseen tai palveluun. Toisella puolella ovat uhraukset eli
vastaavat negatiiviset asiat. (Monroe 1991, 38.) Konkretisoituna hyétyja voivat olla
esim. tuotteen ominaisuudet, hinta seka laatu. Uhraukset koostuvat taas
kustannuksista, jotka liittyvat hankintaan, kuten esim. hinta, yllapitokustannukset ja
mahdolliset korjauskustannukset. Myds erilaisten vaihtoehtojen arviointi ja
informaation hankinta voidaan lukea kustannuksiin. Tallin puhutaan ns. mentaalisista
kustannuksista. Asiakas siis arvioi néité seikkoja pohtiessaan tuotteen kykya tayttaa
hanen tarpeensa ja perustaa kokemansa arvon néiden erotuksiin. Asiakkaan kokemasta
arvosta on monia erilaisia teorioita ja maéaritelmig, joiden pyrkimyksené on selittdé
asiakkaan kayttaytymista kulutustilanteissa. Ké&sitteend se on tilanteesta riippuva,
abstrakti ja subjektiivinen. Yksinkertaisesti ja yksiselitteisesti sitd on hyvin hankala
madritelld. (Kuusela & Rintamaki 2002, 17-19.)

Asiakkaan kokema arvo voidaan hierarkkisesti jakaa kolmeen tasoon. Alimmalla
tasolla vaikuttavat tuotteen ominaisuudet, kuten vaikkapa jonkin elektronisen tuotteen

tai ohjelman siséltdmat toiminnot. Ndma maérittelevat, mité kaikkea tuotteella voi
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faktisesti tehdd. Tuotteet sisaltavat myos aineettomia ominaisuuksia, jotka méaarittyvat
subjektiivisesti. Toinen taso muodostuu tuotteen tai palvelun kayton myota. Asiakas
havaitsee k&yton myota itselleen tarkedt ominaisuudet, jotka tuottavat hanelle hyotya
ja mielihyvaa. Namé muodostavat asiakkaan ja tuotteen valisen suhteen. Kayton
hyotyja on siis kahdenlaisia, konkreettisia hyotyja ja aineettomia hyotyja.
Konkreettinen hyo6ty voi olla vaikkapa jonkin fyysisen tarpeen tyydyttyminen.
Tuotteen tai palvelun kayttdmisen kautta saatavat positiiviset tuntemukset puolestaan
luetaan aineettomiin hydtyihin. (Peter & Olson 1996, 87-89.)

Edelld mainitut kaksi tasoa ovat keinoja, joilla paastaan kolmannelle tasolle eli
asiakkaan kokemaan lopulliseen arvoon. Tama hierarkkinen tarkastelu voidaan
suorittaa my0s toiseen suuntaan, jolloin asiakkaan haluama arvo maaritt&a tuotteen

kayton sisallon ja tuotteen halutut ominaisuudet. (Kuusela & Rintaméki 2002, 19.)

Asiakkaan kokeman arvon muodostumisen ymmartdminen on tarkeéd, jotta
asiakassuhdetta pystytaan kehittdméaan seké yrityksen etté asiakkaan lahtokohdat
huomioon ottaen. Asiakaslahtoinen yritys keréakin tietoa asiakkaan
arvonmuodostuksesta. Asiakkaan arvonmuodostuksessa on Kyse prosessista, jossa
asiakas toteuttaa omia tavoitteitaan. (Storbacka & Lehtinen 2006, 19-20.)

Asiakkaan kokema hyoty

Aiemmassa luvussa, jossa kasiteltiin asiakkaan kokemaa arvoa, sivuttiin jo asiakkaan
kokemia hyodtyja. Hyodyt riippuvat kaytettdvan tuotteen tai palvelun ominaisuuksista.
Kuten asiakkaan kokema arvo, myos hydty on subjektiivinen késite, johon vaikuttavat
asiakkaan henkilokohtaiset ominaisuudet. Koettu hyoty on asiakkaan itse tekeméa
arvio. Ihmiset ovat yksil6ité ja voivat kokea saman tuotteen tuomat hyddyt hyvin eri
tavalla. Siksi koettujen hyotyjen keskindinen vertailu on hankalaa. (Kuusela &
Rintaméki 2002, 29.) Solomon (1996, 145) maarittaa asiakkaan kokeman hyddyn
yksinkertaisesti ndin: hyoty on tuotteen tai palvelun kaytosta aiheutuva positiivinen

seuraus.

Kuluttajan taloudellista kayttaytymistd ohjaa pohjimmiltaan ajatus maksimaalisesta

hyddystd mahdollisimman alhaisin kustannuksin. Kokemukset hyodyista ja
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kustannuksista vaihtelevat paljon niiden aineellisuuden suhteen sek& myds ajallisesti.
Hyodyt ja kustannukset eroavat myos niiden suhteissa yksiloon tai koko
yhteiskuntaan. Kustannukset ovat useammin helpommin mitattavissa ja enemmén
aineellisia, kun taas hyddyt voivat olla hyvinkin aineettomia ja vaikeasti mitattavissa.
Hydtyjen tuottamat kustannukset saattavat vaihdella ajallisesti paljonkin. Lyhyell&
aikajanteelld saatu hyo6ty voi tuoda esille kustannuksensa paljon myéhemmin ja
painvastoin. (Antonides & van Raaij 1998, 182-183.)

Kuluttajakayttaytymisen teoriassa hyvin yleinen tapa jaotella hyotyja on jakaa ne
utilitaristisiin ja hedonistisiin hyotyihin. Utilitaristiset hyodyt ovat tuotteen tai
palvelun konkreettisia hyotyjd, joita voidaan mitata ja arvioida objektiivisesti.
Utilitaristiset hyodyt eivat tuota sindlld&n arvoa vaan toimivat keinona saavuttaa
haluttu lopputulos. Utilitaristiset hyddyt ohjaavat usein juuri jarkiperaista
ostokayttaytymista. Tyypillisia utilitaristisia arvoja ovat ostamisen helppous, nopeus
ja saavutetut taloudelliset séastot. Esimerkkind voidaan mainita vaikkapa alennus- tai
loppuunmyynnit, joissa kuluttaja voi ostaa tuotteita halvemmalla kuin jostain toisesta
kaupasta. (Babin, Darden & Griffin 1994, 644-656.)

Hedonistiset arvot ovat sen sijaan subjektiivisia, ja ne koetaan enemman
henkilokohtaisesti. Hedonistiset hyodyt ovat kokemuksellisia, kuten viihteellisia,
tunteita, aistein havaittavia ja elamyksellisid. Kun tarkastellaan hedonistisia hyotyja,
keskitssa on itse ostotapahtuma eiké niink&an se, mita ostamisella saavutetaan. Itse
ostettava tuote ei ole siis niin tarkeé kuin ostamisen aikaansaama tunne. Yksi tapa
kokea hedonistista hyotya on tehdé hyvia 16yt6ja ostosten yhteydessé eli ostaa tavaraa
edullisemmin kuin jostain muualta. Kuluttajalla oli ennen kauppaa tiedossa tuotteelle
jokin oletushinta, joka tdssé kaupassa alitettiin. Tdssa linkittyvat utilitaristinen ja
hedonistinen hyoty. Syntyy mielihyvan tunne, joka johtuu ik&an kuin saastetysta
rahasta. Kuluttaja voi myds kokea saavansa hedonistisia hyotyja kdydesséan
ostoksilla, vaikkei ostaisikaan loppujen lopuksi mitédén. Pelkka ostoprosessi tai
ostopaikkojen kiertely voi tuottaa osalle kuluttajista mielihyvaa ja tata kautta siis
hedonistista hy6tya. Naiden kahden hyddyn keskinédinen suhde on moniulotteinen ja

vaikeasti todettavissa. Molemmat osaltaan ohjaavat kuluttajan kayttaytymisté ja voivat
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tulla esille ostoprosessissa yhdessa tai erikseen. Ne eivat siis sulje toisiaan pois, mutta

eivat myoskaan selkeésti korreloi. (Babin ym. 1994, 644-656.)
2.4 Sahkoinen pankkiasiointi ja mobiilipankin kayttajan profiili

Edella kasitellyt utilitaristiset ja hedonistiset hyddyt voidaan tuoda esille myds
ihmisten hoitaessa paivittéisia raha-asioitaan verkon kautta, tapahtuipa se sitten
verkko- tai mobiilipankissa. Sdhkdisessa pankkiasioinnissa on muutamia selkeitéa
utilitaristisia hyotyja. Luonnollisesti sdéhkdisten palvelukanavien tarjoamat suurimmat
hyodyt ovat niiden tarjoamat rahalliset saastot ja asioinnin helppous. Nykypéivana
pankkien palvelumaksuhinnoittelu pyrkii ohjaamaan ihmisia sahkaisiin
palvelukanaviin nostamalla konttorissa perittavia palvelumaksuja. Asiointi verkossa
helpottaa myds ihmisten arkea merkittavasti sen takia, ettei se ole sidottu
virastoaikaan, vaan jokainen voi asioida silloin, kun on itselle parhaiten sopiva aika.
Laskut voi nykyaan maksaa vaikka keskella yota sen sijaan, etté pitdisi menna paivalla
jonottamaan konttoriin. Tama luonnollisesti vaikuttaa myos positiivisesti palvelun
laatuun. Asioinnin kotikoneelta koetaan my0ds suojaavan paremmin yksityisyytta.
Luottamus sahkaisiin palvelukanaviin onkin kasvanut. Pankkiasioinnin luonteen
huomioiden tdma on erittdin merkittava seikka, ja asiakkaat kokevatkin luottamuksen
palvelun kéayton perusedellytyksena. (Kuusela & Rintamaki 2002, 75-78.)

Sahkainen pankkiasiointi on pitkalti paivittaisten raha-asioiden hoitamista ja monelle
ihmiselld vain vélttdméaton osa arkea. Nain ollen sen hedonistiset hyédyt ovat myods
selkedsti vahaisemmat kuin utilitaristiset hyodyt. Kuten aiemmin todettiin,
viihteellisyys on yksi hedonistisen arvon muoto. Kotikoneella asioidessaan asiakas voi
tehd4 asioinnin ohessa muutakin, mika tekee asiointikokemuksen viihteellisemmaksi.
Joillekin nuorille vaikkapa musiikin kuuntelu laskujen maksun lomassa voi olla
lisdarvo. Sahkoiset asiointikanavat tarjoavat myos paljon tietoutta erilaisista pankkien
palveluista, joihin on helppo tutustua rauhassa. Osalle asiakkaista palveluiden
tutkiminen ja vertailu on viihteellistd ajanvietettd. Sahkoisissa asiointikanavissa voi
esimerkiksi tehda itselleen sijoitussuunnitelman, tutkia, mihin kéyttd4 omia rahojaan,
tai vaikka laskea, millaista rahoitusta oman unelma-asunnon ostaminen vaatisi.

Monelle myos esimerkiksi osakemarkkinoiden seuraaminen on viihteellista, vaikka
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omia sijoituksia ei olisikaan. Osalle taas hedonistiset arvot ovat taysin sivuseikka,

kunhan vain péivittdinen maksuliikenne hoituu. (Kuusela & Rintamaki 2002, 75-78.)

Mobiilipankkipalvelut ovat yksi osa pankkien tarjoamista itsepalvelukanavista. Lahes
jokainen suomalaisten pankkien tarjoama mobiilipankki pohjautuu tavalla tai toisella
kyseisen pankin verkkopankkiin. Mobiilipankkien kéyton yleistymisen lisdksi myos
niiden siséltdmat ominaisuudet ovat lisd&ntyneet ja monipuolistuneet. Mobiilipankkia
kaytetaan yleisesti matkapuhelimilla tai erilaisilla kimmentietokoneilla. Tdmé asettaa
omia haasteitaan mobiilipankkisovelluksille. Naytdn pienempi koko ja tiedon
syottdminen huomattavasti pienemmalla nappéimistolla ovat asioita, jotka tulee
huomioida. Lisdksi tulee muistaa, ettd mobiililaitteen liittyman toiminta voi vaikeuttaa
sovelluksen kayttoa esimerkiksi alueella, jossa on huono kuuluvuus. Mobiilipankin
kaytossa on luonnollisesti myds hyvat puolensa. Nykyiselldan operaattorien tarjoamat
datayhteydet ovat sen verran hyvalla tasolla, ettd mobiililaitteita voi kayttdd melkein
missa vain. Tahan liittyy olennaisesti myods keskeisin mobiilipankin tuoma hyoty
asiakkaalle. Mobiilipankin avulla pankkiasioiden hoitaminen ei ole sidottu aikaan eik&
paikkaan. Néin ollen arkisten pankkiasioiden hoitaminen sujuu silloin, kun se
parhaiten itselle sopii. Arvostettuja hyotyja ovat myds kayton vaivattomuus ja
joustavuus. Nopea ja helppokayttdinen mobiilisovellus s&astaa kayttajansa aikaa.
Mobiilipankin kaytté onkin huimassa kasvussa. (Uudistunut mobiilipankki tuo pankin
puhelimeen 2013.)

Samansuuntaisia tuloksia kayton hyodyisté saatiin myos vuosina 2003 ja 2004
kuluttajatutkimuksen teettdmassa kyselyssd, jossa tutkittiin mobiilipalveluiden kéytt6a
yleisesti. N&iden tulosten voidaan paatella patevan jossain maarin myos
mobiilipankkipalveluihin. (Hyvonen & Repo 2005, 49-50.)

Mobiilipankin kayttéjid on Suomessa tutkittu jonkin verran aikaisemmin. Vuonna
2003 Suoranta (2003, 53) toteutti tutkimuksen, jonka mukaan tyypillinen
mobiilipankin kayttdja on ialtdéan 25-34 vuotta. Korkeampi ika ei kuitenkaan
tutkimuksen tulosteen perusteella néyttaisi olevan mikaan varsinainen este

mobiilipankin kayttoon, vaan kayttajia 16ytyi paljon myos yli 50-vuotiaista. Samaisen



21

tutkimuksen mukaa myos koulutustaustalla on merkitystd mobiilipankin kéytt6on tai
kayttamattomyyteen.

Myos aiemmin mainitun kuluttajatutkimuksen teettdman kyselyn perusteella nayttaisi
siltd, etta kayttajan ikd, koulutus ja myods sukupuoli vaikuttaisivat kdyttoon. Tuloksista
kévi ilmi nuorien olevan innokkaita mobiilipalveluiden kayttajia. Kayttéonottoon
vaikuttivat liséksi kayttdjan kayttdma laite ja yleinen kiinnostus uuteen teknologiaan ja
uusiin palveluihin. (Hyvonen & Repo 2005, 53-54.)

2.5 Tutkimuksen teoreettinen yhteenveto

Kokonaisuutena taméa tutkimus sijoittuu markkinoinnin tutkimusalaan. Tutkimuksen
kohteena on finanssialan palveluihin lukeutuva mobiilipankki. Tutkimuksen
tarkoituksena on keratd tietoa mobiilipankin kayttajaprofiilista ja kayttoon liittyvista
toiveista. Kayttajien toiveisiin ja kayttokokemukseen vaikuttavat kayttajien odotukset

ja heidén kokemansa palvelun laatu, arvo seké hyoty. Alla olevassa kuviossa 1 on

kuvattuna tutkimuksen viitekehys.

Markkinointitutkimus

Laatu,

Kayttajaprofiili
Finanssi

palvelut Mobiilipankki SivO id

hyoty

Kuvio 1. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Finanssiala elda jatkuvaa muutosta, ja erityisesti pankkisektorilla on tapahtunut viime
vuosina merkittdvaa palvelurakenteiden muutosta. Perinteinen pankkipalvelu on

muuttanut muotoaan pankkien supistaessa konttoriverkostojaan. Tahan on osaltaan
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vaikuttanut pankkipalveluiden voimakas séhkdistyminen. Tdma on vaikuttanut
erityisesti asiakkaiden paivittaisten raha-asioiden hoitoon. Tilisiirrot ja laskujen
maksamiset sek& muut vastaavat arkiset pankkiasiat ovat siirtyneet asiakkaan
hoidettaviksi sahkoisissa kanavissa. Tassd murroksessa perinteinen verkkopankki on

saanut rinnalleen alylaitteissa kaytettavan mobiilipankin.

Pankkipalveluiden Mobiilialan kehitys
sahkoGistyminen

Koventuneet
odotukset
mobiilisovelluksia
kohtaan

Mobiilin
pankkiasioinnin
tuomat hyodyt

Tarve jatkuvaan
kehittamiseen

Palvelun

\ laatu

Koettu arvo

Kuvio 2. Mobiilipankin kehitykseen vaikuttavat tekijat

Mobiilipankin syntymiseen on vaikuttanut myds mobiilialan huikaiseva kehitys.
Laitteiden ja sovellusten kehitysvauhti on ollut huimaa viime vuosina. Kuten kuviosta
1 huomamme, luo tama kehitys paineita mobiilipankille. Alylaitteiden yleistyessé
myos kéyttdjien odotukset laitteita ja sovelluksia kohtaan kovenevat koko ajan.

Kilpailu asiakkaista ja sovellusten kayttdjista on kovaa. Pysyakseen tassa kehityksessa
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ja kilpailussa mukana on palveluita tarjoavien yritysten oltava koko ajan selvilla
asiakkaidensa odotuksista ja toiveista. Jatkuva kehittyminen on edellytys mukana
pysymiselle. Luonnollisesti Kilpailulla ja alan kehityksellda on my6s hyvét puolensa.
Myo6s mobiilipalveluiden laatu on tdssa muutoksessa kasvanut huimasti. Hy6tyjiné
tastd ovat luonnollisesti palveluita kayttavat asiakkaat. Esimerkiksi mobiilipankKi
sovelluksena on tuonut aivan uudenlaisia hyotyjé kayttajilleen. Liikkuvalle ihmiselle
mobiilipankki voi olla arjen helpottajana merkittava tekijé. Se, millaisena
mobiilipankin tuoma lisdarvo koetaan, on viime kadessa kiinni asiakkaan omasta

arvomaailmasta.
3 Tutkimuksen toteutus

Asioita ja ilmioita voi tutkia ja tarkastella monella tavalla. Seuraavassa kaydaan lapi
tassa tutkimuksessa kaytettya tutkimusotetta, tutkimuksen luotettavuuden tarkastelua

ja tutkimuksen toteutusta.
3.1 Tutkimusotteen valinta

Ennen kuin aletaan tutkia jotain ilmi6té tai asiaa, tulee paattaa, millaisella
tutkimusotteella tutkimuksen kohdetta lahestytaan. Yleinen tapa jakaa tutkimusotteet
on eritelld ne kvalitatiivisiin ja kvantitatiivisiin. Yksinkertaistettuna voidaan puhua
laadullisesta ja méaarallisesta tutkimuksesta. Kvalitatiivista otetta kdytetdan yleisesti
silloin, kun tutkimuksen kohde on uusi ja tuntematon, eli pohjalla ei ole valmiita
teorioita tai oletuksia. Vastaavasti kvantitatiivista otetta kdytetaan, kun tutkitaan asiaa
tai ilmiota, joka tunnetaan jo entuudestaan. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa
tutkitaankin enemman erilaisten muuttujien vaikutusta johonkin ilmiéén kuin itse
ilmioté. (Kananen 2011, 12.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen prosessi on varsin selked. Prosessilla on selked aloitus-
ja paatepiste. Se voidaan jakaa vaiheisiin, jotka sdédnnonmukaisesti seuraavat toisiaan.
Prosessia ohjaavat sdannot ja sopimukset varmistaen, ettd pysytaan ennalta méaaratylla

tielld kohti tutkimuksen paatepistettd. (Kananen 2011, 20.)
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Kvantitatiivisen tutkimuksen alkupisteessa méaaritellaan tutkimusongelma.
Tutkimusongelma on puuttuva tieto, johon haetaan vastausta. Tdma voi olla
esimerkiksi aiemmin mainittu muuttujien suhde ilmidon tai vaikuttavien muuttujien
maéarittely. Tutkimusongelman pohjalta tydstetdan tutkimuskysymykset.
Tutkimuskysymyksilld pyritdédn kerddmaan tietoa itse tutkimusongelman
ratkaisemiseksi. Tutkimuskysymykset voidaan jakaa paa- ja apukysymyksiin.
Apukysymyksilla pyritddn helpottamaan suurempien kysymysten ratkaisua.
Kysymysten laatimisen taustalla vaikuttavat aiheesta jo olemassa olevat tiedot ja
oletukset. Tutkimuskysymysten muotoilua auttaakin aiheesta kerétty teoriapohja. Kun
tutkimuksesta koostetaan raportti, muodostaa teoriapohja perustan tutkimuksella,
jonka pohjalta ilmi6td ja muuttujia l&hdetddn mittaamaan. Kvantitatiivinen tutkimus

etenee teoriasta kaytantoon. (Kananen 2011, 21-28.)

Tutkimuksessa haetaan tietoa tutkimusongelman ratkaisemiseksi. Nain ollen onkin
tarke&d miettid, milla menetelmalla tietoa keratdén. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa
hyvin yleinen tapa on kerété vastauksia kohderyhmalta kysymyslomakkeella.
Lomaketta laadittaessa erittdin tarkedssa roolissa ovat kysymysten asettelut ja
muotoilut. Luonnollisesti on tarkedd, etta vastaajat ymmartavat kysymykset
yksiselitteisesti ja ettd heilla on kysymyksen edellyttdma tieto. Lisaksi vastaajien tulee
olla halukkaita antamaan kysymyksella keréattava tieto. (Kananen 2011, 30.)

3.2 Tutkimuksen luotettavuus

Kysymykset ovat avainroolissa, kun mietitaan tutkimuksen luotettavuutta ja laatua.
Kysymystyyppeja on my6s monia varsin erilaisia, ja niiden valinnassa kannattaakin
pohtia, mitka niista palvelevat tutkimuksen tarkoitusta parhaiten. Kysymystekstien
tulee olla yksiselitteisia ja kohdennettu niin, etta niilla saatu tieto palvelee
tutkimusongelman ratkaisua. Toisaalta kysymysteksti ei saa johdatella vastaajaa
johonkin tiettyyn suuntaan. Lisdksi kannattaa muistaa, ettd erilaisten
kysymystyyppien tuottamien vastausten kasittely eroaa toisistaan merkittavasti. Tama
on huomioitava erityisesti silloin, kun kéytettdvissé oleva aika on rajallinen. (Kananen
2011, 30-42.)
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Kyselylomaketta laadittaessa kannatta myos panostaa kyselylomakkeen ulkonakdoon ja
selkeyteen. Siisti ja selked lomake helpottaa vastaajan tehtdvaa merkittavasti ja saattaa
lisatd myds vastausprosenttia. (Kananen 2011, 44.)

Kun tutkimus on toteutettu, voidaan alkaa tutkia tuloksia ja analysoida niita.
Tutkimuksen alussa méaritelty tutkimusongelma pyritdaan ratkaisemaan saatujen
tulosten pohjalta tehdyilld johtopéatoksilla. Tuloksia analysoitaessa ndhdaan myos,
toteutuivatko tutkimuksella asetetut tavoitteet eli saatiinko sita tietoa mita, l&hdettiin
hakemaan. Tuloksia analysoitaessa on tarkeaa toimia taysin objektiivisesti eli tulkita
saatuja tuloksia suoraan sellaisenaan kuin ne ovat. Johtopéatokset on pysyttava
perustelemaan saaduilla tuloksilla. Tehtyjen johtopéatoksien tulee olla niin selkeité,
ettd taysin ulkopuolinenkin taho tulisi tuloksia lukiessaan samaan lopputulokseen.
(Kananen 2011, 141.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa pyritddn saamaan paikkansa pitavaa tietoa
luotettavasti objektiivisesta ndkdkulmasta. Nain ollen néita seikkoja on myos tarkeé
arvioida tuloksia esitettdessa. Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa puhutaan
yleisesti termeista validiteetti ja realibiliteetti. Validiteetti kuvaa tutkimuksen suhdetta
tutkimusongelmaan eli sitd, tutkittiinko oikeita asioita. On siis tarkedd mitata oikeita
asioita, jotta tutkimusongelmaan saadaan vastauksia. VVaara mittari tuottaa véaaranlaista
tietoa, vaikka itse mittarin antamat tulokset olisivatkin tosia. Realibiliteetti kuvaa
tutkimustulosten pysyvyytta. Realibiliteetti on korkea, jos samat tulokset toistuvat eri

mittauskerroilla ja eri mittaajilla. (Kananen 2011, 118.)

3.3 Tutkimuksen kulku

Jo ennen tutkimuksen suunnittelun aloittamista oli selva, etté tutkimusotteeksi
valitaan kvantitatiivinen tutkimusote. Tdma johtui siitd, ettd tutkimuksen tavoitteena
oli keratd tietoa isommalta joukolta palvelun kayttgjid. Tutkimuksen tavoitteet
mietittiin hyvin pitkalti toimeksiantajan tarpeiden pohjalta. Tutkimus myos
suunniteltiin yhdessa mobiilipankin toiminnasta ja kehittdmisesté vastaavien
henkil6iden kanssa. Tutkimusta suunniteltaessa pohdittiin, millaista tietoa

toimeksiantaja tarvitsee ja missa seka miten mobiilipankin kéyttajat tavoitetaan.
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Toimeksiantajan tarkein tavoite kyselyé suunniteltaessa oli saada selville, millaiset
henkilot mobiilipankkia kéayttavat ja millaisesta kéaytosta heidan kayttosisaltonsa
koostuu sekd millaisia ovat kayttéon kohdistuvat toiveet. Yhteydenpito

toimeksiantajan kanssa tapahtui padosin sahkopostitse ja puhelimitse.

Tutkimus toteutettiin digium-ohjelmalla, joka on tarkoitettu www-selaimessa
julkaistavien kyselyiden suunnitteluun ja toteutukseen. Kysymykset suunniteltiin
yhdessa mobiilipankkia kehittavén tiimin kanssa valmiiksi, ennen kuin ne syotettiin
digiumiin. Kysely julkaistiin pankin internetsivujen uutisosioissa. Uutisosio sijaitsee
pankin internetsivujen etusivulla, joten kyselylle saatiin varsin hyvé nakyvyys. Tama
paikka valittiin kyselylle ndkyvyyden lisdksi myos siksi, etté oletimme sen olevan
paras tapa tavoittaa mobiilipankin kayttajia ja toisaalta antaa mahdollisuudet kaikille

pankin asiakkaille vastata kyselyyn.

Kyselyyn kerattiin vastauksia hieman yli kaksi viikkoa. Ajankohta oli varmasti néin
jalkikateen ajateltuna siind mielessé hyva, ettd kesdlomakausi oli t&ssé vaiheessa jo
suurilta osilta ohi. Vastaajien suuri méaré oli tasta huolimatta pieni yllatys ottaen
huomioon, ettd kyselyyn vastaamisesta ei ollut luvassa mitadén palkkiota ja vastaajien
kesken ei jéarjestetty mitdén arvontaa. Vastaaminen tapahtuikin taysin anonyymisti,
koska ei ollut mitdan tarvetta keratd vastaajien yhteystietoja. Hyvan nékyvyyden ja
aiheen ajankohtaisuuden ansiosta kyselyyn saatiin vastauksia varsin suuri maaré.
Kaiken kaikkiaan vastauksia tuli 478. Naistd mobiilipankin varsinaisia kayttajia oli

431 eli suurin osa. Tuloksissa tarkastellaan vain varsinaisten kayttajien vastauksia
4 Tutkimuksen tulokset

Seuraavassa esitellaan tutkimuksesta saatuja tuloksia ja analysoidaan vastauksia
taulukoiden avulla. Tdmén jalkeen avataan avoimien kysymysten vastauksissa esille

tulleita teemoja.
4.1 Kayttdjien ominaisuudet ja kayton lahtokohdat

Seuraavassa taulukossa on esitetty kayttdjien sukupuoli- ja ik&jakaumat.
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Taulukko 1. Vastaajien ika- ja sukupuolijakauma

Ika 16-20v 21-35v 36-50v 51-70v YIli70v Kaikki yhteensa

Mies 3,71% 41,07% 22,74% 6,73% 0,23 % 74,48 %
Nainen 046% 1485% 7,66% 255% 0,00 % 25,52 %
Yhteensd 4,18% 5592% 3039% 9,28% 0,23 % 100,00 %

Taulukosta on selkeé&sti nahtavissa kyselyyn vastanneiden miesvoittoisuus. Lahes

kolme neljésté vastaajista on miehia.

Ikaryhmisté suurin erottuu myos selkeésti, silla yli puolet kéayttajista on ialtaan 21-35-
vuotiaita. Toinen suuri ikdryhma on 36-50-vuotiaat, johon kuuluu lahes kolmannes
kayttajista. Muut ik&ryhmadt jaivat varsin pieniin prosenttiosuuksiin. Yli 70-vuotiaita
kayttajia palvelulla ei juuri ole.

Vastanneista kayttéjista palvelua tarjoavan pankin paaasiallisia asiakkaita oli 424.

Muiden pankkien péaasiallisia asiakkaita kayttajista oli siis vain seitseméan.

Kéayttdjilta kysyttiin myos heidén suhtautumistaan uusiin palveluihin. Kysymyksen
tarkoituksena oli selvittdd, kuinka innokkaita mobiilipankin kéytt4jat ovat ottamaan
uusia palveluita kayttoonsa. Kysymyksessa oli viisi vaittdmaa, joista kayttajaa

pyydettiin valitsemaan itsedan parhaiten kuvaava.



Olen yleensa ensimmaisten joukossa
kdyttamassa uusia laitteita ja palveluita.

Olen yleensa ensimmaisten joukossa
kdyttamassa laitteita ja palveluita, kunhan
olen ensin vertaillut tarkasti tarjontaa, jotta
tiedan mika sopii tarpeeseeni.

En ehka ole ensimmaisten joukossa
kdyttamassa laitteita ja palveluita, mutta
pysyn mielellani ajan tasalla.

En ole yleensa ensimmadisten joukossa
kdyttamassa laitteita ja palveluita, vaan
vasta sitten kun ne osoittautuvat toimiviksi
ja suosituiksi.

En todellakaan ole ensimmadisten joukossa
kdyttamassa laitteita ja palveluita, kaytan
niita vasta sitten kun on pakko luopua
vanhasta.

Kayttdjien suhtautuminen uusiin
palveluihin

26,91%

l 3,25%

0,46 %

30,39%

38,98%

Kuvio 3. Vastaajien suhtautuminen uusin palveluihin

Vastaukset jakautuivat suurelta osin kolmen vaittdmén kesken. Eniten vastauksia
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kerasi neutraali vaihtoehto, jonka valitsi l&hes 39 % vastaajista. Selkedsti kuviosta on

kuitenkin n&htévissa, ettd mobiilipankin kayttajien suhtautuminen uusiin palveluihin

on varsin myonteista ja ettd kayttajat seuraavat uusien palveluiden kehitystéa.

Vastaajilta kysyttiin myds, mistd he olivat ensimmaisen kerran kuulleet

mobiilipankista. Kysymyksen tarkoituksena oli selvittda palvelun suurimmat

markkinointikanavat.



Taulukko 2. Mobiilipankin markkinointikanavat

Laitevalmistajan sovelluskauppa
Verkkopalvelu

Internet

Konttori tai henkilokunta

Jokin muu, mika?

Toinen kayttaja

Sosiaalinen media

Muu konsernin mainos
Lehtimainos

33,64 %
33,64 %
8,12 %
6,96 %
5,80 %
5,80 %
3,48 %
1,62 %
0,93 %
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Kysymyksen tulos on varsin selkeé. Laitevalmistajan sovelluskauppa ja pankin
verkkopalvelu ovat selkeésti kaksi suurinta kanavaa, joiden kautta tieto palvelusta
levidd. Molemmat saivat tdsmélleen yhta suuren prosenttiosuuden, 33,64 %. Kaksi
kolmesta kéyttdjasta on siis saanut tiedon palvelusta naiden kahden kanavan kautta.

Kysyttéessa kayttajien ensivaikutelmaa palvelusta oli vastauksien jakauma alla olevan

kuvion mukainen.

Ensivaikutelma mobiilipankista

16
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Kuvio 4. Ensivaikutelma mobiilipankista
Ensivaikutelmaa kasittelevassa kysymyksessa vastaajille annettiin valmiit vaihtoehdot
ja pyydettiin valitsemaan korkeintaan kolme vaihtoehtoa. Kaksi eniten valintoja

kerdnnyttd vaihtoehtoa, "Helppo” ja ’Selked”, erottuvat selkeasti. Tehtyjé valintoja oli
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yhteensd 1203. Tama tarkoittaa sité, ettd 25 % kayttdjista oli valinnut ”Helpon”
ensivaikutelmaa kysyttéessé ja 20 % “’Selkedn”. Kolme seuraavaa
ensivaikutelmavaihtoehtoa, ”Nopea”, ”Sujuva” ja ”Yksinkertainen” ovat saaneet
hieman véhemman kannatusta, mutta nousevat kuitenkin esille, kuten kuvio osoittaa.

Naiden kolmen vaihtoehdon kannatus on varsin tasaista.

Helppous, selkeys, nopeus, sujuvuus ja yksinkertaisuus ovatkin varsin hyvia
ominaisuuksia mobiilisovellukselle, kun otetaan huomioon mobiililaitteen
ominaisuudet kayttdalustana, jotka asettavat enemmaén rajoituksia ohjelmien
ominaisuuksille. Laitteiden pienestd koosta johtuen sovellusten on hyvé olla helppoja,
selkeitd ja yksinkertaisia kdyttdd. Nopeus ja sujuvuus toki ovat hyvid ominaisuuksia
kayttajan kannalta, olipa kyseessa sitten mika sovellus tahansa.

Seuraavassa kysymyksessa kayttajilta tiedusteltiin, oliko ensivaikutelma sédilynyt
sovelluksen kayton myo6téd. Tahén saatiin varsin selkeé vastaus. 431 vastanneesta
ensivaikutelma oli sdilynyt 412:1la ja vain 19:114 se oli k&yton myo6t4 muuttunut.

Sovellus oli siis antanut kayttajille varsin totuudenmukaisen kuvan itsestéan heti

ensimmaisella kayttokerralla.

Mobiilipankissa on mahdollisuus kayttaa myos helpotettua sisdénkirjautumista.
Helpotettu kirjautuminen nopeuttaa sovelluksen kayttoa esimerkiksi, kun halutaan
vain tarkistaa esimerkiksi kayttotilin saldo. Kayttdjilta kysyttiin, kuinka moni heista
oli ottanut tdman mahdollisuuden kéyttéonsa. 431 vastanneesta helpotetun
Kirjautumisen oli ottanut kayttoon 73 % eli 313 kayttajaa ja 27 % eli 118 kayttdjaa ei
ollut ottanut sité kayttdon. Helpotetun kirjautumisen suosio on siis tdman perusteella

varsin ilmeinen.
4.2 Kayton sisalto

Tutkimuksen yksi p&atarkoituksista oli tutkia kéyttajien kayton sisaltoa.
Tarkasteltuamme tuloksia yhdessé toimeksiantajan kanssa valitsimme yhdessa
kayttajaryhmat, joiden kayton siséltéa tutkimme lahemmin. Nain saataisiin tietoa siita,
miten erilaisten kayttajien kayton sisaltd vaihtelee ja miten erilaiset ryhmét eroavat

toisistaan. Ryhmié oli kaiken kaikkiaan viisi: miehet, naiset, kayttajat, jotka eivat
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kayta helpotettua kirjautumista, sovellusta useimmin kayttavéat ja kayttajat jotka

toivoisivat voivansa kayttada sovellusta Windows 8 -pohjaisessa laitteessa.

Ensimmaisend kayttajilta kysyttiin kdyton tiheyttd. Vastaaminen tapahtui valitsemalla

annetuista vaihtoehdoista omaa kayttda kuvaava vaihtoehto.

Taulukko 3. Kayton tiheysvertailu
Ei helpotettua Windows

Kuinka usein kaytat? Miehet Naiset kirjautumista 8:aa toivovat

Useita kertoja paivassa 6,23 % 1,82 % 0,85 % 4,62 %
Paivittain 20,87% 14,55 % 7,63 % 23,85 %
Vahintaan kaksi kertaa viikossa 3551% 37,27% 25,42 % 33,08 %
Kerran viikossa 19,94%  28,18% 27,12 % 23,85 %
Kaksi kertaa kuukaudessa 12,77%  14,55% 25,42 % 11,54 %
Kerran kuukaudessa tai harvemmin 4,67 % 3,64 % 13,56 % 3,08 %

Oheisesta kéaytdn tiheyttd kuvaavasta taulukosta kay ilmi miesten ja naisten kayton
tiheydessa esiintyvat erot. Miehissd on suhteessa paljon enemman sovellusta useita
kertoja péivassa kayttavia ja paivittdin kayttavia. Naisten kaytto tapahtuu useimmiten
vahintdan kaksi kertaa viikossa tai kerran viikossa. My6s Windows 8:aa toivovat ovat
ahkerampia paivittéisia kayttajia kuin naiset, ja tdssa ryhmassa péivittainen kayttd on
muita ryhmié yleisempaa. Selkea linjauksen voi vetdd myos ei helpotettua
kirjautumista kayttavien kayttotineydesta, silla he kayttavat sovellusta selkedsti muita
harvemmin. Sovellusta useimmin k&yttavat on luonnollisesti jatetty tastd vertailusta
pois sen takia, ettd heidan lajitteluperusteenaan kaytettiin useita kertoja paivassa tai
paivittdin tapahtuva kayttoa. Yhteenvetona voidaan todeta, etta suurin osa vastanneista

kayttaa sovellusta kuitenkin vahintaan viikoittain.

Mobiilipankin ollessa mobiilisovellus voivat eri kayttdjien kayttopaikat erota
toisistaan. Tasta haluttiin myos tietoa. Kayttgjille annettiin valmiit paikkavaihtoehdot,

joista heité kehotettiin valitsemaan korkeintaan kolme vaihtoehtoa.



32

Taulukko 4. Mobiilipankin kayttopaikat

Ei helpotettua  Windows 8:aa  Useimmin

Missa kdytetdan Miehet: Naiset: kirjautumista toivovat kayttavat

Kotisohvalla 27 % 28 % 23 % 30 % 28 %
Tyopaikalla 18 % 14 % 16 % 17 % 20 %
Mokilla 11 % 11 % 14 % 13 % 8 %
Kaupassa 9% 12 % 9% 8% 13 %
Julkisessa kulkuvalineessa 6 % 8 % 7 % 6 % 6 %
Ty6huoneessa 6 % 2% 2% 5% 6 %
Keittiossa 6 % 6 % 6 % 7 % 5%
Ulkomailla 6 % 5% 7% 4% 5%
Autoillessa 4 % 7% 6 % 5% 5%
Ravintolassa/baarissa 3% 3% 4% 1% 3%
Muualla, missa? 3% 1% 2% 2% 2%
Lentokentalla 2% 2% 2% 1% 0%

Kotisohva on jokaisessa ryhmassa suosituin kéyttopaikka. Tyopaikkakayttdé nousee
esille miehilld ja useimmin kayttdvien ryhmassa. Kaupassa sovellusta kayttavat eniten
naiset ja useimmin kayttavat. Mokkikaytto on yleisinta kéayttajilla, jotka eivat kayta
helpotettua kirjautumista. Windows 8:aa toivovilla kotisohva saa korkeimmat

prosenttiosuudet. Muuten heitot prosenttiosuuksissa ovat varsin pienié.

Kéayton sisallon selvittdminen oli yksi tutkimuksen péatavoitteista. Olikin varsin
luonnollinen tapa selvittaa kayton sisaltoa kysymalla kayttadjilta heidan eniten
kayttdmiaan toimintoja sovelluksen sisalla. Kysymys toteutettiin antamalla kayttajien

valita listasta eniten k&yttdmansa toiminnot.

Mobiilipankki pitadd luonnollisesti sisalldén todella paljon kaytettavid toimintoja.
Tama asettaa omat haasteensa kysymyksenasettelulle. Ennalta oli toki selvaa, ettd osa
ominaisuuksista tulee saamaan varsin véhan valintoja, mutta toisaalta joidenkin
ominaisuuksien pois jattdminen jo ennakkoon olisi voinut vaaristaa tuloksia.
Kayttajilla oli kysymyksessa mahdollisuus valita 32 vaihtoehdosta, mutta kuitenkin
niin, etta yksi kayttdja voi valita korkeintaan kymmenen eniten kayttdmaansa

ominaisuutta.
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Taulukko 5. Mobiilipankin toimintojen kaytto

Ei helpotettua Windows 8:aa Useimmin

Mita toimintoja kaytat? Miehet Naiset kirjautumista toivovat kayttavat

Saldon tarkistus 16% 17% 18 % 16 % 14 %
Tilitapahtumien tarkistus 15% 14% 14 % 14 % 13%
Omasiirto 9% 13% 11% 8% 10%
Korttitapahtumien tarkistus 8% 7% 7% 8% 7%
E-laskun hyvaksynta 7% 9% 6% 7% 6%
Maksun maksaminen viivakoodilla 6 % 6% 6% 6% 6%
Erddntyvan maksun tietojen tarkistus 5% 6% 4% 6% 5%
Omien sijoitusten tarkistus 5% 3% 4% 6% 6%
Maksun maksaminen maksupohjan avulla 4% 7% 5% 4% 4%
Maksun maksaminen syottamalla kaikki tiedot 4% 7% 6% 4% 4%
Eniten nousseiden osakkeiden tarkistus 2% 0% 2% 3% 3%
Valuuttalaskurin kaytto 2% 2% 2% 2% 3%
Porssitiedotteiden tarkistus 2% 0% 2% 2% 3%
Vaihdetuimpien osakkeiden tarkistus 2% 0% 2% 2% 3%
Markkinauutisten tarkistus 2% 1% 1% 2% 3%

Oheisessa taulukossa on vertailu 15 ominaisuuden kayttdasteesta eri kayttajaryhmien
valilla. Vertailuryhmaksi on valittu miehet, ja muiden ryhmien kayttoa verrataan
heihin. Yleisesti voidaan todeta, ettd tavallisimmat tileihin liittyvat nopeakayttoiset
toiminnot ovat kaytdssa eniten. Ta&mé on tietysti luonnollista, kun ottaa huomioon, etta
sovellusta kaytetaan enimmékseen pienikokoisilla mobiililaitteilla. Saldon ja

tilitapahtumien tarkistus ovat suosituimmat ominaisuudet kaikissa ryhmissa.

Ryhmien valisia eroja tarkasteltaessa nousee esille muutamia seikkoja. Naiset
kayttavat sovellusta muita enemman laskujen maksamiseen ja omiin siirtoihin.
Sijoittamiseen liittyvien ominaisuuksien kaytto naisilla on muista selkeésti
vahaisempad. Ahkerimpia sijoitusominaisuuksien kayttajia ovat sovellusta muutenkin
usein kayttavat ja Windows 8:aa toivovat kayttajat. Sovellusta eniten kdyttavien
joukossa nayttaisi olevan enemmaén toimintoja laajasti hyddyntavia kayttéjid, koska

kéyttod jakautuu muita ryhmid tasaisemmin.

Kayton sisaltoon kuuluu luonnollisesti olennaisena osana myos itse laite, jolla
sovellusta kaytetdan. Erilaisia mobiililaitteita on hyvin paljon, ja niiden yleistymisen

myo6ta laitekirjo tulee todennékoisesti vain kasvamaan. Sovelluksen kehittdmisen
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kannalta onkin varsin olennaista tietdd, miten suosittuja erilaiset laitteet ovat
kayttajien keskuudessa, koska kayttdalustoja sovellukselle on useita erilaisia.
Ensimmaisessé kayttolaitekysymyksessa pyydettiin kayttdjaa valitsemaan valmiista

vaihtoehdoista se laite, jolla hdn yleensa sovellusta kayttaa.

Taulukko 6. Kayttolaitevertailu

Milla laitteella Ei helpotettua Windows Useimmin
yleensa kaytat? Miehet Naiset kirjautumista 8:aatoivovat kadyttavat

Windows Phone 40,50% 39,09 % 33,90 % 77,69 % 41,90 %
Android puhelin 30,84% 22,73% 31,36 % 12,31%  19,05%
iPhone 20,25% 27,27 % 22,03 % 3,08 % 35,24 %
iPad 4,67%  4,55% 5,08 % 3,08 % 1,90 %
Android tablet 3,74 % 6,36 % 7,63 % 3,85% 1,90 %

Windows Phone saa jokaisessa vertailuryhmassa eniten kannatusta. Tdma on tietysti
luonnollista, koska kyseessa on jossain maarin kotimainen tuote. Suurimman
prosenttiosuuden Windows Phone saa Windows 8:aa kayttoalustaksi toivovissa. Tamé
ryhma on selkeésti mieltynyt Windows-kayttojarjestelmaan. Tasaisimmin
kayttolaitteet jakautuvat ryhmassa, joka ei kayta helpotettua Kirjautumista. Kyseinen
ryhma kayttad mobiilipankkia ehkd muita hieman enemmén toissijaisena kanavana
hoitaa pankkiasioita, eli kdyttd tapahtuu silloin, kun tavalliseen verkkopankkiin ei ole

paasyad. Tama nakyy myos suurempana tablettien k&yttona.

Useimmin kayttavien ryhmadssé iPhone saa suuremman kannatuksen kuin muissa
ryhmissa. Tablettikaytto tdssa ryhméssa on erittdin vahaistd. Ryhma kéyttaa siis
mobiilipankkia usein ja puhelimella, joka on aina mukana. Mygs naiset ovat
mieltyneet iPhoneen. Android-puhelimella sovellusta ké&yttdd noin kolmannes miehista
ja ei helpotettua kirjautumista kayttavista. Kokonaisuudessaan sovelluksen kaytto

tableteilla on vielda melko vahaista.

Yksittainen kayttdja voi luonnollisesti kayttad sovellusta myos usealla eri laitteella.
Taman kaltaisen kayton yleisyytta haluttiin myos selvittéa.
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Taulukko 7. Usealla laitteella kayttamisen vertailu

Kaytatko sovellusta Ei helpotettua Windows Useimmin
usealla laitteella? Miehet Naiset kirjautumista 8:aatoivovat kayttavat
En 76,95% 76,36 % 72,88 % 84,62 % 78,10 %
Kylla 23,056% 23,64% 27,12 % 15,38 % 21,90 %

Kaiken kaikkiaan usealla laitteella sovellusta nayttéisi kayttavéan alle kolmannes
kayttgjistd. Kuvasta I0ytyy myos hieman yllattavia lukuja. Sovelluksen ahkerimmat
kayttajat eivat nayta kayttavan sovellusta usealla laitteella toisin kuin voisi kuvitella.
Windows 8 -ryhmé on myos hyvin uskollinen yhden laitteen kéayttajaryhma. Eniten
useammalla laitteella kéyttavia l6ytyykin yllattden ryhmaéstd, joka ei kéyta helpotettua
kirjautumista. Tama on yllattavaa, kun pidetddn mieless, ettd tamé ryhma kayttaa
sovellusta muita harvemmin. Toisena laitteena suosituimpia kayttdjien keskuudessa
ovat iPad ja Android tablet.

4.3 Kayttgjien toiveet

Tutkimuksen yksi paatavoitteista oli kerété tietoa sovellukseen kohdistuvista toiveista.
Tata kautta pyritdan kehittdméan sovellusta kayttdjien toivomaan suuntaan ja

parantamaan kayttokokemusta.

Vastaajilta kysyttiin, mitd ominaisuuksia he haluaisivat lisata sovellukseen. Kysymys
toteutettiin antamalla vastaajille valmiit vaihtoehdot halutuista ominaisuuksista, ja
niistd pyydettiin valitsemaan korkeintaan viisi. Oheisessa taulukossa nékyvét

vastaajien valinnat.
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Taulukko 8. Vastaajien toiveet uusista ominaisuuksista

Ei helpotettua Windows 8:aa Useimmin

Mita ominaisuuksia toivot sovellukseen? Miehet Naiset  kirjautumista  toivovat kayttavat

Oman pankin tiedot, yhteyshenkil 6t tai ajanvaraus 16 % 18 % 19% 16 % 17 %
Muistutuksia saldoista ja laskuista 16 % 15% 17 % 17 % 13%
Verkkoviestit 14 % 16 % 11% 15% 15%
Yhteenvetoa omasta kulutuksesta 13% 11% 12% 14 % 13%
Lainat ja niihin liittyvat ominaisuudet 12% 12% 8% 11% 14 %
Jokin muu ominaisuus, mika? 7% 5% 6% 4% 8%
Kaverin laskuttaminen tai kaverille maksaminen 7% 5% 10% 6 % 7%
Apua menojen suunnitteluun 3% 5% 3% 5% 4%
Chat tai videoneuvottelu 3% 2% 3% 2% 3%
Muistutuksia muista pankki- ja vakuutusasioista 3% 3% 4% 3% 3%
Apua sddstamiseen 2% 4% 2% 3% 2%
Lisatietoa pankkitermien ymmartdmiseen 1% 1% 2% 1% 1%

Yleisesti taulukosta voi tehdd sen johtopdatoksen, etté tavoitettavuus on kayttajilla
toiveissa korkeimmalla. Tahan kaivataan selkedsti parannusta. Yhteystiedot ja
verkkoviesti ovat lahes jokaisessa ryhmassa karkikolmikossa. Jos ndma laskee yhteen,
nousevat yhteydenpito pankkiin ja tavoitettavuus todella vahvasti esille vastauksista.
Muistutukset saldoista ja laskuista olisivat myds tervetullut lisa sovellukseen.
Valintajakaumat ovat aika pitkalti samanlaiset jokaisessa ryhméssa. Sovellusta
useimmin kayttavat eivét kaipaa muistutuksia niin paljon kuin muuta ryhmaét, mika on
ymmarrettavaa, koska he kayttavat sovellusta péivittain tai jopa useita kertoja
paivassa. Ei helpotettua Kirjautumista kéyttavien keskuudessa kaverin laskuttaminen
tai kaverille maksaminen nousevat toiveissa muita ryhmia korkeammalle. Jokin muu
ominaisuus -vaihtoehdon vastauksissa nousevat esille sijoituksiin liittyvat
ominaisuudet. Erityisesti kdyttajat toivovat mahdollisuutta tarkastella rahastoja
sovelluksen kautta. Tdma oli selkedsti eniten toivottu ominaisuus muuten aika

hajanaisten vastausten joukossa.

Vastaajien toiveita kysyttiin myos epasuorasti avoimella kysymyksella, jossa
pyydettiin kertomaan, millainen olisi heidan taydellinen mobiilipankkinsa.
Seuraavassa muutamia esimerkkeja teemoista, jotka nousivat esille useiden vastaajien

toimesta.
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Yksi paljon vastauksia kerédnneisté toiveista oli saada mobiilipankkiin kaikki samat
ominaisuudet kuin verkkopankissakin. Monen toiveissa vaikuttaisikin olevan saada
mobiilipankki sellaiselle tasolle, ett& silla voisi korvata kokonaan normaalin
verkkopankin ja siirtya kayttdmaan vain mobiilipankkia. Té&st4 on nahtévissé, etta
tulevaisuuden odotukset mobiilisovelluksille ovat aika korkealla ja ettd kuluttajat

toivovat yha parempia palveluita mobiililaitteille.

Tassé kysymyksessé nousi esille myos samoja ominaisuuksia kuin ensivaikutelmaa
kysyttéessd. Tama ei sinallaan yllata, koska kyseessé olevat ominaisuudet ovat
mobiilisovellukselle toivottavia. Helppokéyttoisyys ja nopeus ovat selkeésti tarkeita
seikkoja vastaajille. Turvallisuus nousee my6s luonnollisesti esille kuten muissakin
pankkipalveluissa. Vastauksista paistaa l&pi halu pitéé sovellus yksinkertaisen

helppona ja sujuvana kayttaa.

Jonkin verran vastaajissa oli niitd, jotka kaipaisivat muokattavuutta sovellukseen.
Moni haluaisi paasté itse valitsemaan tarvitsemansa ominaisuudet sovellukseen. Tdma
tarkoittaisi kaytannossa sitd, etta kayttdja voisi piilottaa ominaisuudet, joita ei kayta.
Naistakin vastauksista valittyy selkeasti linja, etta sovellus halutaan pitaa
yksinkertaisena ja selkedana kayttdd. Monet haluavat pitaa esilla vain tarvitsemiaan
ominaisuuksia ja néin selkeyttéa sovellusta. Yksinkertainen ja selkeé sovellus on
luonnollisesti myds nopea kéyttéaa.

Kéyttdjien toiveita kartoitettiin myos kysymalla heidan mielipidettddn mainonnasta
sovelluksessa avoimella kysymyksella. Kysymyksenasettelussa tapahtui pieni virhe, ja
todella suuri osa vastaajista ymmaérsi kysymyksen hieman véarin. Kysymys kuului:
”Minkélaista mainontaa mobiilipankissa mielestési voisi olla?” Jidlkeenpdin ajateltuna
kysymys olisi pitanyt muotoilla hieman toisella tavalla. Nyt vastaajat saivat
kysymyksesta sen kasityksen, ettd sovellukseen oltaisiin harkitsemassa taysin
ulkopuolista mainontaa, miké ei suinkaan ollut tarkoitus, eika téllaista ollut missaéan
vaiheessa edes mietitty. Tarkoitus olikin kysya kayttéjilta, millaista pankin omien
tuotteiden ja palveluiden mainontaa sovelluksessa voisi olla, samaan tapaan, kuin
normaalissa verkkopankissa on jo nyt. N&in ollen vastauksista ei saatu paljoakaan sita

tietoa, mité haettiin, koska vastausten yleinen linja oli erittéin kielteinen mainontaa
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kohtaan. Suurin osa halusi tuoda esille, ettei mainonta kuulu pankkipalveluihin ja
tuomitsi mainonnan nain ollen kokonaan. Osa vastaajista kuitenkin antoi varovaisen
hyvaksynnan mainonnalle edellyttéen, ettd se on pankin omaa eika hairitse kayttoa.
Mainonnan tulisi vastausten perusteella olla siis jollain tavalla huomaamatonta.
Ennemminkin voisi puhua etujen ja tarjousten esittelysta. Erilaiset kampanjat ja vinkit

voisivat tulla kysymykseen.

Erd mielenkiintoinen suuntaus vastauksissa oli mainonnan profilointi asiakkaan oman
asioinnin pohjalta. Moni hyvaksyisi pankin tuotteiden mainonnan, jos se pohjautuisi
omaan asiointiin. Taman kaltainen yksildity mainonta koettaisiin enemmankin

asiakkaan huomioimiseksi kuin pelké&ksi mainonnaksi.

Myds mainontaa koskevissa vastauksissa valittyi sama viesti kuin aiemmissa
kysymyksissé eli se, ettd sovellus halutaan pitéa selkeand. Moni kokisi mainonnan
rikkovan sovelluksen nykyisen selkeyden. Paljon ehdotettiin my®s omaa osiota
ajankohtaisille eduille ja tarjouksille, josta kayttaja voisi itse halutessaan kdyda niita

lukemassa.
4.4 Mobiilipankin kayton hyodyt ja kayttotyytyvaisyys

Mobiilipankin yksi keskeisista tarkoituksista on helpottaa pankkiasioiden hoitamista
paikasta riippumatta. Kayttajilta haluttiinkin kysya, miten mobiilipankki auttaa heidan
arkeaan. Tdma4 toteutettiin avoimella kysymykselld Miten mobiilipankki auttaa sinua

arjessasi?” Seuraavassa on muutamia vastauksissa esille nousseita keskeisid teemoja.

Monelle mobiilipankki vaikuttaisi olevan nykyisellddn jo se ensisijainen kanava
pankkiasioiden hoitamiseen, ja moni kayttaa sitd mieluummin kuin normaalia
verkkopankkia varsinkin pienten asioiden nopeaan hoitamiseen. Monet vastaajista
kertoivat mobiilipankin helpottavan arjen raha-asioiden hoitamista, koska sen avulla
asioiden hoitaminen ei ole sidottu kotikoneeseen. Monet vastaajista toivat esille, etta
mobiilipankki on helpompi ja nopeampi avata kuin tietokoneen kautta avattava
verkkopankki. Mobiilipankkia kdytetaan siis myos kotioloissa, vaikka kotikoneelta

olisikin mahdollista kirjautua normaaliin verkkopankkiin.
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Luonnollisesti liikkuvuus on myds kayttajille tarkeé asia. Mobiilipankki mahdollistaa
kayttajien pankkiasioiden hoidon silloinkin, kun kotikoneelle ei ole padsyé. Kéyttdjien
kayttopaikat vaihtelevat hyvin paljon. Monet vastaajista kayttavat mobiilipankkia
esimerkiksi kauppareissulla omien tilien valisiin siirtoihin. Kayttotilanne-esimerkkeja
tuli monenlaisia, kuten varojen siirto saastotililta kayttotilille isomman ostoksen
osuessa yllattden kohdalle. Kiireisilta ja paljon liikkuvilta kayttajilta tuli esimerkkeja
siitd, etta laskujen maksu ja tilisiirrot hoidetaan silloin, kun siihen ja4 aikaa, paikasta

riippumatta.

Kaiken kaikkiaan 431 kéyttajasta esimerkin oman arkensa helpottamisesta kertoi 250
kéyttajaa. Varsin suuri osa kayttajista on siis kokenut sovelluksen helpottavan

arkeaan.

On olemassa vanha sanonta, etta tyytyvéinen asiakas on yrityksen paras myyntimies.
Kayttdjien yleista tyytyvaisyytta kysyttiinkin epasuorasti kysymyksella: Kuinka
todennakdisesti suosittelisit mobiilipankkia ystavillesi tai kollegallesi? Kysymyksessé
kayttdjia pyydettiin valitsemaan numero asteikolla nollasta kymmeneen kuvaamaan
sitd kuinka todennakaisesti he sovellusta suosittelisivat. Seuraavassa kuviossa on

kuvattu kysymyksen tulokset.

Kuinka todenndkoisesti suosittelisit

mobiilipankkia?
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Kuvio 5. Mobiilipankin suositteluasteikko
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Kuten yll& olevasta kuviosta voidaan todeta, ovat kéyttajat varsin valmiita
suosittelemaan mobiilipankkia ystévilleen ja kollegoilleen. Kaksi kolmesta kayttéjasta
suosittelisi mobiilipankkia kiitettavélla todenndkdisyydelld ja viidennes suosittelisi

viela todennakdisyydelld kahdeksan.

Y114 olevassa kuviossa on esitetty asiakastyytyvaisyyskyselyissé hyvin usein kdytetyn
kysymyksen tulokset. Kysymyksen tavoitteena on selvittad kayttdjien sovelluksen
suosittelualttius. Suosittelualttiutta mitataan monenlaisilla menetelmilla. Yksi
tunnetuimmista on Fredrick F. Reichheldin (2003) esittelemé Net Promoter Score eli
nettosuositteluindeksi. Nettosuositteluindeksin keskeisin ajatus perustuu juuri edella
esitettyyn kysymykseen “Kuinka todenndkoisesti suosittelisit tuotetta tai palvelua,
asteikolla 0-10?” Nettosuositteluindeksin perusajatuksen mukaan suosittelualttius
kuvaa myos asiakkaan sitoutumista tavaroita tai palvelua tuottavaan yritykseen. Jos
asiakas on valmis suosittelemaan palvelua, on se nettosuositteluindeksin ajatuksen
mukaan vahvempi merkki asiakkaan tyytyvéisyydestéd kuin asiakkaan oma arvio
samasta asiasta. Net Promoter Score lasketaan jakamalla vastaajat kolmeen ryhméan:
arvostelijoihin (Detractors), neutraaleihin (Passives) ja suosittelijoihin (Promoters).
Arvostelijoiksi luokitellaan vastaajat, jotka vastasivat kysymykseen
todennékoisyydelld 0—6. Neutraaleiksi luokitellaan vastaajat jotka vastasivat
kysymykseen todenndkoisyydelld 7—8. Suosittelijoiksi puolestaan luokitellaan
todennakdisyyden 9-10 antaneet vastaajat. Net Promoter Scoren laskentakaava on
varsin yksinkertainen: vahennetaan arvostelijoiden prosenttiosuus suosittelijoiden
prosenttiosuudesta. Tastd saadaan tulokseksi indeksi, joka kuvaa vastaajien
nettosuosittelua. (Korkiakoski & Ylikoski 2011.)

Mobiilipankin tapauksessahan suosittelijoita eli suositteluarvosanan 9 tai 10 antaneita
oli yhteens& 66 %. Arvostelijoita eli vastaajia, joiden suositteluarvosana sijoittuu
arvosanojen 0 ja 6 valille, oli puolestaan yhteensa 4 %. Nain ollen mobiilipankin
nettosuositteluindeksiksi saadaan vahentdmalla suosittelijoiden 66 %:sta
arvostelijoiden 4 %, eli tulokseksi saadaan 62.

Energiateollisuus ry:n vuonna 2012 IROResearch Oy:l14 teettdmassa

asiakastyytyvaisyystutkimuksessa vertailtiin eri toimialojen nettosuositteluindekseja.
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Korkeimman keskiarvon eri toimialojen nettosuositteluindekseisté tassa tutkimuksessa
saivat pankit. Pankkien nettosuositteluindeksien keskiarvo oli hieman alle 60.
Verkkopankkien keskiarvo puolestaan oli vain hieman yli 30. (Energiayhtididen
asiakastyytyvéisyystutkimus 2012.) Tata taustaa vasten mobiilipankin tulosta 62

voidaan pitaa erittain hyvana.
5 Pohdinta

Opinnéaytetyon tarkoituksena oli selvittaa tutkimuksen avulla mobiilipankin kayttajan
profiilia ja kayttoon liittyvia odotuksia. Profiili pitaa sisallaén seka kayttajien
ominaisuuksia ettd heidan kayttonsa sisaltod. Odotusten osalta tarkoitus oli selvittéé
kayttajien odotuksia nykyisesta kaytosta ja kerata toiveita sovelluksen tulevista
kehityssuunnista. Vastauksia kyselyyn tuli jopa odotettua enemman. Téhan varmasti
vaikutti kyselyn hyvé nékyvyys ja aiheen ajankohtaisuus. Mobiilipankille ja sen
kehittdmiselle on selkeasti tilausta. Kéayttdjien vaatimukset mobiilisovelluksille ovat

selkedsti nousussa laitteiden yleistyessa.
5.1 Kayttajan profiili

Tarkastellaanpa aluksi hieman mobiilipankin k&ytt&jien ominaisuuksia. VVastaajien
sukupuolijakauma oli varsin miesvoittoinen kolmen neljasta vastaajasta ollessa
miehid. Varmaankin aivan nédin miesvoittoinen loppukéayttajaryhma ei
kokonaisuudessaan ole, mutta toki jakauma kertoo jotain suuntaa sovelluksen kéytosta
suhteessa sukupuoleen. Tdéma ei sindll&an ole yllattavaa, kun ottaa huomioon, etta
kyseessa on kuitenkin suhteellisen tuore pankkipalvelun muoto. Talla viittaan miesten
yleiseen kiinnostukseen uusia teknologioita ja sovelluksia kohtaan. Toki yleistaa ei

voida enaa tdssa asiassa.

Kyselyssa tuli selkeésti esille, ettd mobiilipankkia kéyttavét padasiassa oman pankin
paéasialliset asiakkaat. Mobiilipankki nayttéisi siis olevan pankkipalvelu, joka
hankitaan omasta tutuksi tulleesta pankista. Ikdryhmista selked&sti suurin on 21-35-
vuotiaat kayttajat. Nuoret aikuiset ovatkin varsin tyypillinen kayttajakunta
mobiilisovelluksille. Tahan kayttajaryhméén kuului yli puolet vastaajista. Toinen
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suuri, mutta selvasti pienempi, kayttajaryhma olivat 36-50-vuotiaat. Téhan
kayttdjarynméan kuului vajaa kolmannes kayttajistd. Muiden kayttajaryhmien osuus
jaa yhteenlaskettunakin alle 15 %:n. Hiukan ehka yllatti alle 21-vuotiaiden pieni
osuus. Osaltaan tdmé johtunee siitd, etteivat pankkiasiat yleisella tasolla ole tuossa
idssa vield niin tarkeitd. Naiden tulosten pohjalta varsin tyypillinen kéyttaja nayttaisi

olevan nuori aikuinen mies.

Kysyttéessa vastaajien suhtautumista uusiin palveluihin huomattiin varsin selkedsti
sovelluksen kayttajien myonteisyys niitd kohtaan. Eniten vastaajista nayttéisi 16ytyvan
henkil6itd, jotka eivat ole ensimmaisend ottamassa uusia palveluita kayttéon mutta
seuraavat kehitysta mielelldan. Tama on siind mielessa linjassa, ettei mobiilipankki ole
enad mikaan varsinainen uutuus. Kayttajista nayttaisi 10ytyvan paljon myos ns.
edellakavijoitd, jotka mielellaén ovat ensimmaisina kokeilemassa uusia palveluita.
Tama sopii myos hyvin yhteen edellé tehtyyn havaintoon kayttéjien ikajakaumasta,

silla nuoret aikuiset ovat tyypillisesti hyvin ajan tasalla palveluiden kehityksesté.

Tieto sovelluksesta néyttaisi levidvan padasiassa kahden kanavan eli laitevalmistajan
sovelluskaupan ja tavallisen verkkopankin kautta. Varsinkin laitevalmistajan
sovelluskauppa tiedon levityskanavana on hyvin linjassa edelld havaittuun vastaajien
myo0nteisyyteen uusia palveluita kohtaan. Molemmat suurimmat kanavat ovat
sellaisia, ettd osaltaan ehk& hieman selittdvat vanhempien kayttdjien vahyytta.
Tiedottamista mobiilipankista tulisi lisatd ndin ollen muiden kanavien kautta, mikali
halutaan lisatd vanhempien kayttajien maaraa. Mielestéani tdhan tulisi kiinnittaa
huomiota erityisesti konttoreissa, koska siella kdyvissé asiakkaista on paljon
vanhempaa véked, joissa saattaisi olla potentiaalisia kdyttajia, mutta heilla ei

yksinkertaisesti ole tietoa sovelluksesta.

Ensivaikutelma sovelluksesta vaikuttaisi tulosten perustella olevan varsin positiivinen
kun ottaa huomioon, etté kyseessd on mobiilisovellus. Ensivaikutelma “helppo” sai
melkein 300 valintaa. T&ma on erittdin suuri osa kayttajistd, koska vastaajia oli kaiken
kaikkiaan 431. Kun tdhén lisdtdan se, ettd ensivaikutelma selked” sai 240 valintaa,
voidaan tulosta pitd4d mobiilisovellukselle varsin hyvénda. Seuraavaksi eniten

kannatusta saaneet ’nopea” ja “sujuva” ovat nekin mobiilisovellukselle hyvi&
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ominaisuuksia. Kaikki nd&mé edelld mainitut ominaisuudet ovat tarkeité kun otetaan
huomioon laitteisto, jolla sovellusta yleensa kaytetéan, ja kayton sisélto, johon
palataan tuonnempana. Tutkimuksessa tuli myos ilmi, ettd sovelluksen antama
ensivaikutelma sailyy suurimmalla osalla kéyttajista myods kayton myota. YKksi
ensivaikutelma taulukossa pistdd omaan silmaan verrattain pienelld kannatuksellaan,
nimittdin “turvallinen”. Turvallisuus koetaan yleisesti pankkiasioissa erittdin
tarkeéksi. Kiinnittaisin tdiméan turvallisuuden tunteen lisédmiseen huomiota. Tamé
voisi tuoda sovellukselle liséé kayttdjia. Téahan voisi toimia ihan yksinkertainen
tiedottaminen sovelluksen turvallisuudesta ja opastaminen kaytdssa. Jonkin verran
pankkity6té asiakkaiden parissa tehneend tieddn, ettd asiakkailla on t&std myos ihan
puhdasta epétietoisuutta, joka jarruttaa sovelluksen kayttéonottoa.

Edelld mainittujen ominaisuuksien tarkeys saa entisestdan vahvistusta kun katsotaan
kuinka suuri osa vastaajista on ottanut helpotetun Kirjautumisen kayttoon. Vastaajista
73 % on ottanut tdméan ominaisuuden kayttoon. Helpotetulla kirjautumisella
sovelluksen kaytt6d voi nopeuttaa ja helpottaa entisestaan, koska Kirjautuminen on
talloin yksinkertaisempaa. Taméa ominaisuus saikin paljon kiitosta avoimissa
kysymyksissa. Se helpottaa kéayttoa erityisesti silloin, kun sovelluksessa halutaan vain

nopeasti tarkistaa jokin asia.

Tarkasteltaessa kayton tiheytta koskevan kysymyksen tuloksia huomataan muutama
selked linjanveto. Sovellusta ei ainakaan viela tata nykya kayta useita kertoja paivassa
kovinkaan suuri osuus kayttajista. Varmasti aivan tavallisella kayttajalla, joka kayttaa
sovellusta saldojen tarkistamiseen ja laskujen maksamiseen ei yksinkertaisesti ole
tarvetta niin tihedlle kaytolle. Paivittaista kayttoa sen sijaan 16ytyykin jo
huomattavasti enemman. Vastaajista joka viides mies kayttada sovellusta paivittdin ja
Windows 8:aa toivovien ryhmadssa yli viidennes. Paivittaiset kayttdjat ovat varmasti
huomanneet sovelluksen tuomat edut ja kayttavat sovellusta tavallisen verkkopankin
sijaan. Paljon liikkuvalla kéayttgjalla sovelluksen hyoty on varsin ilmeinen. Sovellusta
vahintdan kaksi kertaa viikossa kdyttavien osuus on suuri lahes kaikissa
vertailuryhmissd. Tdman voidaankin sanoa olevan sité tavallista kayttoa, eli
tarkistetaan esim. tilin saldo, kun péésy tavalliseen verkkopankkiin ei ole

mahdollinen, tai siirretddn rahaa omalle tilille ostoksilla oltaessa. Jos lasketaan yhteen
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vahintaan kaksi kertaa viikossa kayttavat ja viikoittaiset kéayttdjat, on yhteenlaskettu
osuus jokaisessa vertailuryhmassa yli 50 % ja naisissa jopa yli 60 %. T&st4 voidaan
vetdd se johtopaatos, etté viikoittainen kaytté on yleisin kdyton tiheys. Tavallinen
kayttaja kayttaa uskoakseni verkkopankkia suunnilleen yhta ahkerasti. Kayttéjat, jotka
eivét ole ottaneet kayttoon helpotettua kirjautumista, nayttaisivat kayttavan sovellusta
selkeasti muita harvemmin. T&ssd on nahtavissé varsin selked yhteys. Syité voi olla
useita. Osa varmasti kéyttaa sovellusta luonnostaan harvemmin ihan omiin tarpeisiin
perustuen ja ei siksi ole kokenut tarpeelliseksi ottaa ominaisuutta kayttéon. Osa voi
taas olla yksinkertaisesti tietdmatén ominaisuudesta tai pelata sen vaikuttavan omien

pankkiasioiden turvallisuuteen.

Sovelluksen kayttopaikkaa koskevassa kysymyksessé hiukan yllatti kotisohvan suuri
suosio, silla se oli selkedsti suosituin kayttopaikka jokaisessa vertailuryhmassa. Tésta
voidaan paatelld, ettd moni kayttaa sovellusta silloinkin, kun paasy tavalliseen
verkkopankkiin olisi mahdollista. Kun kéyton tiheys kasvaa, nayttaisi kaytto
tyopaikalla ja kaupassa lisdéntyvén eli kayttopaikat monipuolistuvat. VVahiten
sovellusta kotona kéyttavat ne, joilla ei ole kaytdssaan helpotettua kirjautumista.
Samalla kun muistetaan tdméan ryhman kayttavan sovellusta myés muita harvemmin,
voidaan péatelld mobiilipankin olevan télle ryhmélle enemman toissijainen kanava

hoitaa pankkiasioita.

Varsinaista kayton sisaltda eli sovelluksen erilaisten ominaisuuksien kayttomaaria
késittelevan kysymyksen tuloksia vertailtaessa huomataan, millaista kayttoa kayttajan
profiili pitad siséllaan. Tilin saldon tarkistaminen on suosituin ominaisuus jokaisessa
vertailuryhmdassa. Seuraavaksi suosituimpia ovat tilitapahtumien tarkistus ja oma
siirto. Ndiden kolmen vélilla on pieni& heittoja prosenteissa, mutta jarjestys on sama
jokaisessa vertailuryhmassa. Tasta ndhdéén selkeésti mobiilipankin olevan monelle
véline, jolla tarkistetaan nopeasti jokin omaan tiliin liittyvé asia tai tehdaén siirto
omien tilien valilla, siis pienid asioita nopeasti. Laskujen maksamiseen sovellusta
kaytetddn myds, mutta monellekaan se ei nayttéisi olevan sovelluksen padasiallinen
kayttotarkoitus. Naiset ndyttaisivat kayttavan sovellusta laskujen maksamiseen muita
vertailuryhmid enemman. Kaytén méaran lisdéntyessa nayttaisivat myos kaytettavat

ominaisuudet monipuolistuvan, ja k&ytto jakautuu tasaisemmin eri ominaisuuksien
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kesken. Kaiken kaikkiaan kéyton sisaltd on pitkélti sitd, mit& sen voisi ajatellakin

sisaltdvan, koska kyseessé on tavallista verkkopankkia suppeampi mobiilisovellus.

Sovelluksen kayttdjilla on mahdollisuus kéyttaa sovellusta usealla eri laitteella.
Kyselyn kayttolaitekysymyksen tuloksista huomataan, etta kaytto tapahtuu
padasiallisesti alypuhelimilla. Erilaisten tablettien osuus kéyttélaitteena on ainakin
vield téssé vaiheessa aika pieni. Téhdn vaikuttaa varmasti se, etta tabletit eivat ole niin
yleisid, ja ne eivat kuitenkaan kokonsa puolesta ole niin mobiileja kuin &lypuhelimet.
Liséksi alypuhelin on monelle se laite, joka on aina mukana. Windows Phone nayttéisi
olevan suosituin kéyttolaite. Tamaé selittyy varmasti silla yksinkertaisella tosiseikalla,
ettd sitd voidaan ainakin jossain madrin pitad kotimaisena tuotteena. Android-
puhelimien ja iPhonen prosenttiosuudet kayttolaitteena vaihtelevat jonkin verran eri

vertailuryhmien vélilla.

Sovellusta useimmin kéyttavat jakautuvat selkeimmin kahteen leiriin, Windows
Phonen kayttdjiin ja iPhonen kayttajiin. Hieman yllattéen eniten kayttavien ryhma ei
kayta sovellusta juurikaan tableteilla vaan mukanaan kulkevilla alypuhelimilla.
Windows 8:aa toivova vertailuryhmé néyttaa olevan hyvin vahvasti sitoutunut
Windows-pohjaisiin laitteisiin. Miehille Android-puhelin on toiseksi suosituin laite,
kun taas naisilla toisena tulee iPhone. Tulosten perusteella k&ytt6 tapahtuu suurella
osalla kayttajista yhdelld laitteella. Usealla laitteella sovellusta kayttaa alle kolmannes.
Yllattavaa on myos se, ettei ahkera kayttd merkitse sovelluksen kéyttoa usealla
laitteella. Tilanne on pikemminkin padinvastoin, silla sovellusta harvimmin kayttavassa

vertailuryhmassa sovelluksen kaytto usealla laitteella on muita ryhmid yleisempaa.
5.2 Kayttajan toiveet

Kéyttajien toivelistalla uusiksi ominaisuuksiksi ovat yhteys omaan pankkiin
mobiilipankin kautta ja muistutukset saldoista seka laskuista. Tavoitettavuus
nayttaakin olevan kayttajille erittéin tarkedd. Mobiilipankin kautta haluttaisiin varata
aikoja ja ottaa yhteyttd omaan pankkiin. Tamé nékyy myaos siing, ettd paljon toivotaan
my0s verkkoviestiominaisuutta mobiilipankkiin. Verkkoviesti-ominaisuuden tarvetta

voidaan pitdd myo6s signaalina siité, ettd palveluun halutaan lisad reagointialttiutta.
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Verkkoviesti on nykyisellaan erinomainen yhteyskanava pankkiin, ja viesteihin
vastataan suhteellisen nopeasti. Mahdollisuus seurata omaa kulutusta saa myos
kannatusta. Toiveet ndyttaisivat hieman eroavan eri vertailuryhmien kesken riippuen

ryhman kayttotiheydesté.

Toiveita nousi esille runsaasti myos kyselyn avoimien kysymyksien vastausten kautta.
Selkeasti vastauksista ovat néhtavissa yha kovenevat odotukset mobiilipankkia
kohtaa. Paljon toivotaan, ettd mobiilipankilla olisi mahdollista tehdd samat asiat kuin
tavallisella verkkopankillakin. Mikali tdma tulisi mahdolliseksi, siirtyisi varmasti
joukko kayttéjia hoitamaan pankkiasioitaan pelkastdan mobiilipankin kautta. Oman
haasteensa tdhdn ominaisuuksien lisdédmiseen tuo se, ettd suuri osa kayttajista haluaa
séilyttad sovelluksen nopeana ja selkednd kayttdd. Ndma ovat erittéin tarkeita
ominaisuuksia monelle kayttdjéalle. Luonnollisesti tdma juontaa juurensa sovelluksen
kayttolaitteiden nayton pieneen kokoon ja muutenkin rajallisiin ominaisuuksiin. Tatéa
taustaa vasten kéyttdjien toive on ymmarrettava. Téhan voisi olla yksi ratkaisu, joka
myos nousi esille kdyttajien toiveissa. Vastauksissa oli paljon toiveita, joissa haluttiin
kayttajalle mahdollisuutta muokata sovellusta siten, etta kayttéja itse voisi valikoida
sovellukseen tarvitsemansa ominaisuudet ja jattaa tarpeettomat pois. Tama toisi
sovellukseen luonnollisesti aivan uuden ulottuvuuden. Kéyttdja voisi saada
verkkopankista tutut ominaisuudet k&yttoonsé ja sailyttdd samalla sovelluksen
selkeyden ja nopeuden. Tassa kohtaa kehitystadn mobiilipankki on viela

massaraataloity palvelu eli samansisaltdinen kaikille kayttajille.

Mainonnan suhteen vastaajilla vaikuttaisi olevan varsin selked mielipide. Tosin t&ssé
tulee muistaa, ettd kysymyksenasettelu epdonnistui jonkin verran, ja siksi vastauksia ei
voida pita4 taysin luotettavina. Vastaajat kieltdvat ulkopuolisen mainonnan
yksiselitteisen jyrkasti. Ulkopuolista mainontaa ei tosin oltu edes mietitty
toimeksiantajan taholta, eiké sité taten osattu ottaa mydsk&an huomioon kysymysta
aseteltaessa. Pankin omien tuotteiden mainonta sen sijaan nayttéisi saavan osalta
vastaajista varovaisen hyvaksynnan. Téssékin tulee muistaa, ettei mahdollinen
mainonta saa héirita tai hidastaa sovelluksen kaytettavyyttd. Monet vastaajista

nayttaisivat kokevan mainonnan mobiilipankissa selkeyttd rikkovaksi ja hairitsevaksi.
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Monien mielestd mainonta ja pankkipalvelut eivat sovi lainkaan yhteen. Tdma on
sinalldadn mielenkiintoista, koska pankki on kuitenkin voittoa tavoitteleva yritys siiné
missa mik& tahansa muukin tuotteita ja palveluita tarjoava yritys. Tamén taustalla voi
olla myds osaltaan huoli sovelluksen turvallisuudesta. Jonkin verran vastauksista tuli
esille, ettd mainontaa voisi suunnata asiakkaan oman asioinnin pohjalta, eli ikdan kuin
suositeltaisiin asiakkaan tilanteeseen sopivia tuotteita tai tuotaisiin esille etuja, joita
asiakas ei ole huomannut ottaa kayttoon. Taman kaltainen huomaamaton mainonta
seka etujen ja esimerkiksi kampanjoiden esille tuonti koettaisiin mahdollisesti
normaalia mainontaa hyvéksyttavammaksi. Talléin mainonta voitaisiin nahda

enemman suosittelun kaltaisena.

Kyselyyn vastanneet kertoivat vastauksissaan saavansa monia erilaisia hyotyja
mobiilipankin kéytosta. Yleisella tasolla hyddyt ndyttaisivét olevan linjassa esille
tulleen kayton sisallon kanssa. Mobiilipankki koetaan hyodyllisesti erityisesti silloin,
kun halutaan tehda tai tarkastaa jokin pieni asia nopeasti. Talloin mobiilipankki
koetaan nopeammaksi ja katevammaksi kuin normaali verkkopankki. Helpotettu
Kirjautuminen koetaan téssa kohtaa luonnollisesti hyodylliseksi, koska se nopeuttaa
juuri tdmén kaltaista kayttoa ja madaltaa kynnysté avata sovellus. Runsas kotikayttd
kertoo my0s siité, ettd moni tarttuu mieluummin kotona mobiililaitteeseen kuin avaa
kotikoneen, kun tulee tarvetta hoitaa jokin pankkiasia. Luonnollisesti myos liikkuvuus
koetaan tarkeaksi hyodyksi. Mobiilipankki vapauttaa kayttdjan hoitamaan
pankkiasioitaan, missa han sitten ikina liikkuukaan. Taméa nayttaisi olevan suuri

helpotus monille nykyajan hektisessa arjessa.

Mobiilipankin kayttdjat vaikuttaisivat olevan myds varsin tyytyvaisia sovellukseen
nykyiselld&n. Tama tulee esille sekd avoimien kysymysten vastauksista etté
sovelluksen suositteluasteesta. Mobiilipankin nettosuositteluindeksia voidaan pitaa
erittdin hyvand. Tassa vaiheessa siis nédyttaisi siltd, ettd mobiilipankki tayttaa
kayttajiensa odotukset varsin mallikkaasti. Tulee kuitenkin muistaa, etta kdyttajien
odotukset varmasti kovenevat mobiilipalveluita kohtaa tulevaisuudessa niiden
yleistyessé ja kehittyessa. Tasta syysta palvelun jatkuva kehittdminen on &&rimmaisen

tarkeaa.
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5.3 Kyselyn onnistuminen ja tulosten hyddyntaminen

Kaiken kaikkiaan kun pohditaan kyselyn onnistumista, voidaan kokonaisuuteen olla
tyytyvadisid. Kyselyyn saatiin suuri méaré vastauksia, joten nakyvyys oli ilmeisen
hyva. Vastauksien suuri mééra kertoo myos kiinnostuksesta sovellusta kohtaan ja
halua sen kehittdmiseen kayttéjilta nayttaisi tata taustaa vasten loytyvan. Vastauksista
saatiin paljon arvokasta tietoa kéyttéjista ja kayton sisallostd. Tietoa voidaan kayttaa
hyddyksi sovelluksen tulevassa kehityksessé. Toimeksiantaja olikin varsin
tyytyvdinen kyselyn antiin kokonaisuutena. Kyselysta saadut vastaukset olivat
toimeksiantajan mielesta paéosin juuri sita tietoa, mita siitd haluttiinkin. Téassa
varmasti auttoi se, ettd kysymykset suunniteltiin yhdessa toimeksiantajan kanssa ja
mietittiin kyselyn tavoitteita. Mielestani tutkimuksen validiteettia voidaan pita4 tata
taustaan vasten hyvana. Toki my0ds parannettavaa jéi jos mietitddn kyselyn toistamista
tulevaisuudessa uudelleen. Kyselyn tuottama data oli vaikeasti kasiteltavassa
muodossa. Vastauksia ei ollut koodattu numeerisiksi ja tdmé vaikeutti olennaisesti
esimerkiksi tulosten analysointia tilasto-ohjelmalla. Tdma loi suuria haasteita
vastausten analysointiin ja lisasi tydomaaraa olennaisesti. VVastauksia tuli sen verran
suuri maaré, etta niiden manuaalinen lapikdyminen on varsin tyolasta. Tutkimuksen
realibiliteetin nakokulmasta voidaan ainakin todeta joidenkin teemojen tulevan esille
usean eri kysymyksen vastauksissa. Lisaksi vastaajien suuri maara vahentaa saatujen
tuloksien sattumanvaraisuutta. Toimeksiantajan on tarkoitus toistaa kysely hieman
muokattuna tulevaisuudessa, eli viimeistaén siind vaiheessa tulosten realibiliteetti

tulee paremmin ilmi.

Yksittaisistd kysymyksista eniten jéi parannettavaa mainontaa koskevassa
kysymyksessé, kuten tuloksista aiemmin jo tulikin esille. Lisaksi mielestani joidenkin
kysymyksien vaihtoehtojen maaraa olisi voinut rajata pienemmaksi. Tdma olisi myo6s
helpottanut kyselyn datan ké&sittelyd. Naita asioita on varmasti hyva hieman pohtia,
mikali kysely halutaan toistaa tulevaisuudessa. Suunnitteluvirheet kysymyksissé on
ainakin syytd korjata, etteivét ne ainakaan véarista tuloksia.

Tehdaanpé lopuksi muutamia linjanvetoja tutkimuksen tuloksien hyddyntdmisesta.

Kayttajakunta nayttaisi ndiden tulosten perusteella olevan ainakin jossain mééarin
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miesvoittoinen, ja nuorten aikuisten osuus kayttajista on varsin suuri. Kayttdjakunnan
monipuolistuminen olisi varmasti toivottavaa ja parantaisi pankin
asiakastyytyvéisyytté yleisella tasolla, koska mobiilipankki on kuitenkin hyodylliseksi
koettu ja suosittu palvelu kéyttdjiensa keskuudessa. Téssé kohtaa mieleen tulevat
kanavat, joiden kautta tieto mobiilipankista levidé. Kaksi selkedsti suurinta
levityskanavaa ovat verkkopankki ja alylaitevalmistajan sovelluskauppa. Néiden
kahden kanavan kautta tieto ei valttamatta levia vanhemman asiakaskunnan
keskuuteen. Nain ollen vanhempien henkildiden véhdisen kayton taustalla voi olla
yksinkertaisesti tietdaméattdmyys sovelluksen olemassaolosta. Téssd kohtaa lahtisin
miettimaan markkinoinnin tehostamista muiden kanavien osalta. Olisi lisdksi varmasti
hyva tuoda esille, ettd mobiilipankki toimii samoilla tunnuksilla kuin tavallinenkin
verkkopankki. Pankkitydssa toimineena, tieddn oman kokemukseni kautta, ettei

taméankaltainen asia ole valttamatta kaikille asiakkaille selva.

Toinen selked kehityksen kohde, tavoitettavuus, nousee esille kayttajien toiveissa.
Kayttajilla olisi selkeasti halu parantaa yhteydenpitoa pankkiin mobiilipankin kautta.
Verkkoviestit voisivat olla tdhan varsin hyva ratkaisu. VVastausnopeus
verkkoviesteihin pankissa on ymmartaéakseni varsin hyvélla tasolla. Verkkoviesti olisi
varmasti tervetullut lisd mobiilipankkiin siindkin mielessd, ettd kdyttaja voisi ottaa
pankkiin yhteyden niiden avulla, missa sitten ikiné litkkuukaan. Lis&na tahan voisi
ajatella mahdollisuutta varata aikoja konttoriin ja ottaa yhteyttd omaan

yhteyshenkil6on pankissa. Nailla parannettaisiin tavoitettavuutta merkittavasti.

Kéyton sisallon ja avoimien kysymysten vastausten perusteella nayttaisi olevan varsin
tarkeda pitaa sovellus yksinkertaisena, nopeana ja sujuvana kayttaa. Kayton sisallostéa
suuri 0sa on varsin nopeaa asiointia ja pienié tarkistuksia seka siirtoja. Kun kayttaja
haluaa tehda edelld mainitun kaltaisia asioita pienella mobiililaitteella, ovat edella
mainitut asiat todella tarkeitd. Tdma on myds hyva muistaa, kun mietitddn mahdollista
mainonnan tuomista mobiilipankkiin. Mainonnan tulee olla hyvin tarkasti rajattua, ja
se ei saa vaikuttaa kayttokokemukseen ainakaan hidastavasti tai kayttoa hairiten.
Tahén voisi ajatella mobiilipankkiin omaa osiota, joissa tiedotettaisiin tarjouksista ja

kampanjoista. Toinen mahdollisuus olisi tehda se jonkinlaisen viestiominaisuuden
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kautta. Talla hetkella kayttajien tyytyvaisyys on varsin hyvélla tasolla, joten ainakin
suurempia muutoksia on varmasti syyté tehda erittain tarkkaan harkiten.

Kysely olisi varmasti hyvé toistaa l&hitulevaisuudessa, jotta voidaan varmistua
tulosten paikkansa pitdvyydesta. Kyselyéd on varmasti hyva hieman muokata ennen
sen toistamista, jotta valtyttaisiin samoilta virheilta kuin tassa kyselyssa. Ainakin
mainonnan osalta huolellisempi tutkimus lienee perusteltu. Liséksi olisi varmasti hyva

keré&ta tietoa siita, miten tavoitettavuutta mobiilipankin kautta voitaisiin parantaa.
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Liitteet

Liite 1. Tutkimuksen kysymykset:

Sukupuoli?
e Nainen
e Mies
Ik&?
e 16-20v
o 21-35v
e 36-50v
e 51-70v
e YIi70v
Mika on paaasiallinen asiointipankkisi?
e En halua kertoa
e OP-pohjola
e Nordea
e Danske Bank
e POP
e Saastopankki

e Jokin muu, mika?
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Mika seuraavista vaittamista kuvaa eniten sinua? Voit valita vain yhden.

Olen yleensa ensimmaisten joukossa kayttamassa uusia laitteita ja palveluita.

Olen yleensa ensimmaisten joukossa kéyttamassé laitteita ja palveluita, kunhan

olen ensin vertaillut tarkasti tarjontaa, jotta tiedan miké& sopii tarpeeseeni.

En ehka ole ensimmaisten joukossa kayttamassa laitteita ja palveluita, mutta

pysyn mielellani ajan tasalla.

En ole yleenséd ensimmaisten joukossa kayttamassa laitteita ja palveluita, vaan

vasta sitten kun ne osoittautuvat toimiviksi ja suosituiksi.

En todellakaan ole ensimmaisten joukossa kéayttamassé laitteita ja palveluita,

kéytan niita vasta sitten kun on pakko luopua vanhasta.

Kaytatké mobiilipankkia?

Kylla

En

Oletko ottanut helpotetun kirjautumisen kayttoon kayttoon?

Kylla

En

Misté kuulit mobiilipankista ensimmaisen kerran? Voit valita vain yhden.

Verkkopalvelu

Konttori tai henkilokunta
Toinen kayttaja
Laitevalmistajan sovelluskauppa

Lehtimainos



e Internet

e Sosiaalinen media
e Muu pankin mainos
e Jokin muu, mika?

Mika oli ensivaikutelmasi mobiilipankista? Voit valita korkeintaan kolme.

e Helppo
e Nopea
e Sujuva

e Lahestyttdva
e Yksinkertainen
o Selked
e Turvallinen
e Tyylikés
e Aasiallinen
e Edistyksellinen
e Muu, mika?
Onko ensivaikutelma sailynyt sovelluksen kaytén myota?
o Kylla

o FEi
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JOS El: Mika vaikutelma sinulla on mobiilipankista nyt? Voit valita korkeintaan

kolme.
e Helppo
e Nopea
e Sujuva

e Lahestyttdva
e Yksinkertainen
o Selked
e Turvallinen
e Tyylikés
e Aasiallinen
e Edistyksellinen
e Muu, mika
Kuinka usein kaytat mobiilipankkia?
e Useita kertoja paivassa
e Pdivittdin
e Vahintdan kaksi kertaa viikossa
e Kerran viikossa
o Kaksi kertaa kuukaudessa

e Kerran kuukaudessa tai harvemmin
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Missa tilanteissa olet kayttanyt mobiilipankkia? Voit valita korkeintaan kolme.
e Kotisohvalla
o Keittigssa
e Tyobhuoneessa
e Tyopaikkalla
e Julkisessa kulkuvalineessa
e Kaupassa
e Ravintolassa/baarissa
e Mokilla
e Lentokentalla
e Ulkomailla
e Autoillessa
e Vahinkotilanteessa
e Muualla, missa?

Mita mobiilipankin toimintoja kaytat eniten? Voit valita korkeintaan

kymmenen.
e Saldon tarkistus
o Tilitapahtumien tarkistus
o Korttitapahtumien tarkistus

e Kuitin lahettdminen



59

Maksun maksaminen viivakoodilla

Maksun maksaminen virtuaaliviivakoodilla
Maksun maksaminen maksupohjan avulla
Maksun maksaminen syottamalla kaikki tiedot
Maksun tallentaminen hyvaksyméttdmiin maksuihin
E-laskun hyvéksynta

E-laskun muokkaus

Erdéntyvan maksun tietojen tarkistus
Erdéntyvan maksun muokkaus

Omassiirto

Toistuva oma siirto

Korttiluoton siirto omalle tilille

Omien sijoitusten tarkistus

Eniten nousseiden osakkeiden tarkistus
Vaihdetuimpien osakkeiden tarkistus
Korkojen tarkistus

Indeksien tarkistus

Markkinauutisten tarkistus

Porssitiedotteiden tarkistus

Omien vakuutusten tarkastelu
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Vahinkoilmoitusten tilan tarkistus
Toimintaohjeiden tarkistus vahinkotilanteessa
Matkustustiedotteiden tarkistus

Ohjeet kortin sulkemiseen

Ohjeet verkkopalvelutunnusten sulkemiseen
Soittaminen asiakaspalveluun

Valuuttalaskurin kayttd

Mobiilipankissa on tarjolla maaraaikaisen tuottotilin avaus. Mika seuraavista

vaittamista kuvaa parhaiten suhtautumista téhan ominaisuuteen?

Olen huomannut sen
Olen tutustunut siihen
Olen arsyyntynyt siité

En ole huomannut koko ominaisuutta

Milla laitteella yleensa kaytat mobiilipankkia? Voit valita vain yhden.

iPhone

iPad

Android puhelin

Android tablet

Windows Phone
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Kaytatké mobiilipankkia usealla laitteella?
o Kylla
e En

JOS EDELLISEEN VASTATTIIN KYLLA: Kaytat mobiilipankkia usealla
laitteella:Miksi?

Milla laitteella?
e iPhone
e iPad
e Android puhelin
e Android tablet
e Windows Phone
Milla laitteella haluaisit kayttaa mobiilipankkia?
e iPad
e Windows 8
e Android tablet, mika?
e Muu, mika?

Mita seuraavista ominaisuuksista kaipaat mobiilipankkiin? Voit valita

korkeintaan viisi.
e Oman pankin tiedot, yhteyshenkil6t tai ajanvaraus
e Verkkoviestit

e Chat tai videoneuvottelu



e Kaverin laskuttaminen tai kaverille maksaminen
e Lainat ja niihin liittyvat ominaisuudet

e Muistutuksia saldoista ja laskuista

e Muistutuksia muista pankki- ja vakuutusasioista
e Lisatietoa pankkitermien ymmartamiseen

e Yhteenvetoa omasta kulutuksesta

e Apua menojen suunnitteluun

e Apua sdastamiseen

e Jokin muu ominaisuus, mika?

JOS VASTAAJA KERTOI HALUAVANSA MUISTUTUKSIA: Mistad muista

pankki- ja vakuutusasioista haluaisit muistutuksia?

Kuinka todennakaisesti suosittelisit mobiilipankkia ystavillesi tai kollegallesi?

10=Erittain todennakdisesti O=Erittain epatodennakdisesti
Minkalaista mainontaa mobiilipankissa mielestasi voisi olla?
Miten mobiilipankki auttaa sinua arjessasi?

Millainen olisi mielestasi taydellinen mobiilipankki?
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